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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. 2010-aisiais ratifikavus Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy
konvencijg (2006) (toliau - Konvencija) Lictuva prisiémé jsipareigojimus vadovaujantis jos nuostatomis
rengti Salies jstatymus, praktiSkai diegti principus, susijusius su lygybe ir nediskriminavimu,
prieinamumu prie visuomenés resursy, gyvenimu savarankiskai, zmoniy jtraukimu j bendruomenes
(Ruskus, 2014). Konvencijos 26 straipsnis teigia, jog siekiant nejgaliyjy savarankiSkumo, gebéjimy,
jtraukties ir dalyvavimo visose gyvenimo srityse, turi biiti organizuojamos, stiprinamos ir ple¢iamos
gebéjimy ir funkcijy lavinimo, reabilitacijos paslaugos bei programos, didziausig démesj skiriant
sveikatos, uzimtumo, §vietimo ir socialiniy paslaugy sric¢iai (Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija,
2006).

Konvencijos 26 straipsnyje itvirtintus principus atitinka dienos socialinés globos centruose
teikiamos socialinés paslaugos, kurios yra nestacionarios, bendruomeningés, skirtos uztikrinti suaugusiy
asmeny su negalia individualius poreikius, skatinti kasdienio gyvenimo jgudzius (Fields, Anderson ir
Dabelko-Schoeny, 2014). 2019 m. dienos centruose socialines paslaugas gavo 14,4 tikst. darbingo
amziaus asmeny su negalia (Lietuvos statistikos departamentas, 2020). Nors dienos socialinés globos
paslaugos institucijoje teigiamai veikia paslaugy gavéja — mazéja probleminis elgesys, didé¢ja
isitraukimas, psichosocialiné gerove, Seimos nariams suteikiamas atokvépis, visapusiSkai geréja
savijauta (Fields, Anderson ir Dabelko-Schoeny, 2014; Butler, 2019), ta¢iau Sios paslaugos yra menkai
i§vystytos prieinamumo, pasiiilos ir kokybés poziiriu (Geniené ir Sumskiené, 2016). PripaZjstant dienos
socialinés globos paslaugy reikSme, jy plétojimas ir kokybés gerinimas yra vienas i§ svarbiy tiksly,
numatyty ,,Peréjimo nuo institucinés globos prie Seimoje ir bendruomen¢je teikiamy paslaugy
nejgaliesiems ir likusiems be tévy globos vaikams 2014-2020 m. veiksmy plane®.

Didéjantys klienty ir visuomenés liikes¢iai vieSojo sektoriaus organizacijoms (kurioms priskiriami
savo paslaugy kokybe (Geciené ir RaiSiené, 2018), kurti kokybiSkas valdymo ir uztikrinimo sistemas,
standartus (Adomaityté — Subaciené, 2015). Vykdant socialiniy paslaugy sistemos plétot¢ tampa svarbu
ivertinti paslaugy kokybe bei paslaugy atitikimg klienty poreikiams (Geciené ir Gudzinskieng, 2018).

Lietuvoje pagrindiniu privalomu socialiniy paslaugy kokybés standartu laikomos Socialinés globos
normos (2007), kurios, anot Adomaitytés — Subacienés (2015), daznai taikomos fragmentiSkai, jstaigos

nepasirenge jas taikyti sistemiskai, néra kompetentingos institucijos, kuri vertinty kriterijy taikyma.



Socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistema Lietuvoje per daug akcentuoja objektyviuosius ir per
mazai skiria démesio subjektyviesiems kokybés vertinimo rodikliams (Gecien¢ ir RaiSiené, 2018).

Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos aprase (2006)
yra jtvirtinta rekomendacija Lietuvos socialiniy paslaugy jstaigose atlikti vidinius veiklos ir paslaugy
kokybés jsivertinimus naudojant EQUASS (The European Quality in Social Services) sistema, kuri yra
specialus Europos socialiniy paslaugy organizacijoms pritaikytas kokybés vadybos standartas (Melao ir
kt., 2016). Lietuvoje EQUASS diegiamas nuo 2017 m. ir planuojama, kad 2022 m. sertifikatg jgys 120
organizacijy (EQUASS Lietuva, 2020).

Plétojant bendruomenines socialines paslaugas, tarp jy ir dienos socialing globg asmenims su
intelekto negalia, tampa vis svarbiau naujai analizuoti $iy paslaugy kokybés uztikrinimo jrankius,
procesus. Sparciai diegiant EQUASS kokybés standartg Lietuvoje tampa aktualu moksliskai pagristi Sio
standarto diegimo procesus, jvertinanti jy efektyvuma.

Temos iStirtumas. Zalimiené (2001,2003, 2007), Zalimiené¢ ir Lazutka (2009), Uzdilaite (2018)
nagrinéjo socialiniy paslaugy vadyba, kokybe lemiancius veiksnius, standartizavimg. I1$§tikius socialiniy
paslaugy sektoriui ir poreikj kurti kokybés valdymo bei uztikrinimo sistemas analizavo Adomaityté —
Subaciene (2015).

Paslaugy asmenims su intelekto negalia teikimo ir kokybés tyrimus atliko Sumskiené (2014),
Labutyté (2015), Kuciauskiené (2017), Levickaité (2018).

EQUASS kokybés standartas, jo sistemos diegimo ir taikymo procesai Lietuvoje mokslininky
mazai tyrinéti. Cizikiené (2019) tyré lyderystés vaidmenj taikant EQUASS kokybés sistema. Guus van
Beek (2019) tyré pilotinio EQUASS diegimo proceso Lictuvoje elementus. Kiti mokslininkai tyringjo
jvairias paslaugy kokybés temas vadovaudamiesi EQUASS kokybés kriterijais (Geciene ir
Gudzinskiené, 2018; Geciené ir Raisien¢, 2019), taciau netyré paties standarto taikymo ypatumy.

Taigi, socialiniy paslaugy sistemos procesai Lietuvoje nagrinéti fragmentiskai, nepakankamai
tyrinéjant sistemos optimizavimo galimybes, veiksmingumo didinimg (Andrijauskaite, 2015). Lietuvoje
mazai socialiniy paslaugy kokybés tyrimy, gristy kokybiniu poZiiiriu ir metodais (Gecien¢ ir RaiSiené,
2018).

Uzsienio mokslininkai placiau analizavo EQUASS kokybés sistemos taikyma organizacijose.
Mannik-Sepp (2014) atliko EQUASS modelio diegimo ir taikymo Estijos organizacijose rezultaty
tyrimg. Melao (2016); Melao ir kt. (2016) tyré socialiniy paslaugy teikéjy motyvacija, pasitenkinimg
EQUASS sertifikavimo procesu. Melao, Guia ir Amorim (2017) analizavo EQUASS taikymo ypatumus

Europos nevyriausybinése organizacijose. Melao, Bastida ir Marimon (2019) atliko iSsamy EQUASS



modelio taikymo 32-jose Europos organizacijose tyrimg, vadovaudamiesi 339 iSoriniy audity
duomenimis. Melao ir kt. (2018); Marimon, Melao ir Bastida (2019) istyré EQUASS modelio taikymo
motyvacijg ir naudg organizacijoms.

Moksliné problema. Mokslininkai pabrézia, kad triksta socialiniy paslaugy kokybés vadybos
standarty tyrimy: reikia tirti jy efektyvuma, poveikj organizacijoms, klientams ir darbuotojams, siekiant
sustiprinti jy naudg ir veiksmingai pritaikyti besikeicianciai socialiniy paslaugy aplinkai (Melao ir kt.,
2016; Melao, Bastida ir Mirimon, 2019). EQUASS diegimo ir taikymo proceso sékmé labai priklauso
nuo darbuotojy jsitraukimo, motyvacijos, pozityvaus poziiurio (Melao ir kt., 2018), todél Lietuvoje
neseniai pradéjus sparéiai diegti §j standartg labai svarbu tirti kaip darbuotojai vertina diegimo procesa.

Tyrimo probleminiai klausimai:

1) kaip socialiniai darbuotojai vertina EQUASS diegimo procesg?
2) kaip socialiniai darbuotojai vertina EQUASS diegimo poveikj?
3) kokius EQUASS diegimo proceso tobulinimo kryptis jzvelgia socialiniai darbuotojai?

Tyrimo objektas: socialiniy paslaugy kokybés sistemos EQUASS diegimo procesas.
Darbo tikslas. [vertinti socialiniy paslaugy kokybés sistemos EQUASS diegimo procesa dienos
centruose, teikian¢iuose paslaugas suaugusiems asmenims su intelekto negalia.

Pagrindiniai uZdaviniai:

1) 1Snagrinéti socialiniy paslaugy kokybés suaugusiems asmenims su negalia uztikrinimo
aspektus;

2) atskleisti socialiniy paslaugy kokybés standarty taikymo ypatumus;

3) iSanalizuoti kaip socialiniai darbuotojai, dirbantys dienos centruose su intelekto negalig

turinCiais suaugusiais asmenimis, vertina EQUASS diegimo procesa.

Naudojami metodai. Teoriné moksliné literatiiros S$altiniy, dokumenty, teisés akty analizé
panaudota siekiant iSnagrinéti socialiniy paslaugy kokybés asmenims su negalia uztikrinimo aspektus,
paslaugy kokybés standarty taikymo ypatumus. Kokybinis tyrimas atliktas naudojant pusiau strukttiruoto

interviu metoda, siekiant iSanalizuoti socialiniy darbuotojy EQUASS diegimo proceso vertinima.



SAVOKU ZODYNELIS

Asmenys su negalia — tai zmonés, turintys ilgalaikius psichikos, intelekto, fiziniy, jutimo
sutrikimus, kurie sgveikoje su tam tikromis klititimis gali trukdyti jvairiapusiSkai ir efektyviai dalyvauti
visuomenés gyvenime lygiaverciai su kitais Zzmonémis (Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija,
2006).

Deinstitucionalizacija — procesas, kurio metu Zmonés i§ institucijy (tokiy kaip globos jstaigos,
psichiatrijos ligoninés) perkeliami j bendruomenes (Sumskiené, 2014).

Igalinimas — tai kokybiSkai vykdomas socialinio darbo procesas, kurio metu siekiama kliento
savarankiSkumo, laisvo sprendimy priémimo, atsakomybés prisiémimo (Adomaityté-Subaciené, 2019).

Intelekto negalia — nuolatiné jgimta ar jgyta asmens buklé, pasizyminti Zemesniais nei vidutiniai
intelekto gebéjimais, pastebimais funkciniais apribojimais, elgesio ypatumais, iSreikstais prisitaikymo
igidziais (Pundziiité ir Stankuvieng, 2011).

Socialiniy paslaugy teikimas — tai | socialiniy paslaugy rémus telpantys socialiniy paslaugy
teik&jo ir gavéjo santykiai (Andrijauskaite, 2015).

Standartizacija — tai veikla, kuria siekiama tam tikroje srityje jvesti tvarka, vadovaujantis
bendrosiomis nuostatomis ir reikalavimais (Adomaityté-Subacieng, 2015).

Suaugusiyjuy dienos socialiné globa — tai paslaugos, teikiamos dienos metu, grupés aplinkoje,
skirtos uztikrinti suaugusiy asmeny su negalia sveikatos, maitinimosi, socialinius poreikius, skatinti

kasdienio gyvenimo jguidzius (Fields, Anderson ir Dabelko-Schoeny, 2014).



1. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES UZTIKRINIMO ASPEKTAI
DIRBANT SU INTELEKTO NEGALIA TURINCIAIS ASMENIMIS

Siame skyriuje socialiniy paslaugy kokybés suaugusiems asmenims su negalia uZtikrinimo
aspektai nagrinéjami analizuojant negalig turinéiy asmeny teises j kokybiSkas socialines paslaugas ir jy
praktinj uztikrinimg Lietuvoje. Taip pat apZzvelgiamas Lietuvoje veikiantis socialiniy paslaugy kokybés
reglamentavimas, aptariami dienos centry teikiamy socialiniy paslaugy asmenims su intelekto negalia

kokybés uztikrinimo ypatumai.

1.1.  Negalig turin¢iy asmenuy teisés j kokybiSkas socialines paslaugas

uztikrinimas Lietuvoje

Negalia turin¢iy asmeny teisés j kokybiskas socialines paslaugas Europos Sajungos lygmeniu yra
jtvirtintos Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijoje (2006) 19 ir 26 straipsniuose. 19 straipsnis
apibrézia asmeny su negalia teis¢ gyventi savarankiskai ir biti jtrauktiems j bendruomeng (savarankiskai
naudotis jvairiais patogumais ir paslaugomis, kurios teikiamos bendruomenéje, gauti asmening¢ pagalba,
buti jtrauktiems j bendruomeng). Nors Lietuvoje yra numatyti tam tikri Siy teisiy uztikrinimo
mechanizmai, jy praktinis jgyvendinimas turi trikumy.

Anot Ruskaus (2017), nesugebama pritaikyti efektyviy strategijy, kuriy pagalba biity uztikrinama
infrastruktiira ir paslaugy prieinamumas asmenims su negalia, néra sudaromos tinkamos, kokybiSkos,
lygios salygos dirbti, mokytis, gyventi bendruomenéje, su visais bendruomenés nariais. Pazymima, kad
asmenys su negalia turi maZiau galimybiy dél nepritaikytos vieSosios, bisto, informacinés aplinkos,
nepakankamai tenkinamy jy poreikiai studijy, darbo procesuose (Al¢iauskaité ir Sinkariova, 2018). Taip
pat Lietuvoje yra ir kity sisteminiy problemy - nepakankamai vertinamas socialiniy paslaugy asmenims
su negalia iSvystymo lygis, prieinamumas, néra aiSkiy duomeny apie socialiniy paslaugy gavéjy skaiciy,
paslaugy poreikj, biudzety 1¢Sas socialinéms paslaugoms asmenims su negalia teikti, kompleksiSkai
nejvertinami asmeny individualiis poreikiai (Valstybinio audito ataskaita. Asmeny su negalia socialiné
integracija (2020)).

Daug kritikos sulaukia valstybinés investicijos j stacionarias socialinés globos paslaugas asmenims

su negalia, nes jos neuztikrina klienty poreikiy, o ,,tinkamai parengta ir valdoma globa, pagrjsta Seima ir



bendruomene, ir suderintos paramos sistemos uztikrina tinkamesnj ir kokybiskesnj nejgaliyjy poreikiy
patenkinima.“ (Genien¢ ir Sumskiené, 2016, p. 75).

Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija (2006) nurodo sudaryti salygas asmenims gyventi
bendruomenéje, tadiau tai néra veiksmingai ir tinkamai jgyvendinama, nes vis dar statomos naujos, tik
mazesnés institucijos, kuriomis jtvirtinama asmeny su negalia socialiné atskirtis, diskriminacija (Ruskus,
2017). Mokslininkai pazymi, kad turi bati pripazjstama bendruomeniniy paslaugy kaip itin palankiy
asmeny su negalia savarankiskumo plétotei, jvairové, keiCianti kliento vaidmen;j socialiniy paslaugy
sistemos viduje ir jgalinanti jj tapti aktyviu partneriu paslaugy teikimo procese (Adomaityté — Subaciené,
2019). Bendruomenés skatina zmones priimti bendrus sprendimus, spresti problemas, sutelkti resursus
bendrai gerovei pasiekti (Ruskus ir kt., 2014).

Lietuvoje nuo 2014 mety vyksta peréjimas nuo institucinés globos prie Seimoje ir bendruomengéje
teikiamy paslaugy, kurio proceso metu siekiama sukurti kompleksiniy paslaugy sistema, sudarancia
galimybes asmenims su negalia gauti jy poreikius atitinkancias paslaugas ir pagalbg bendruomenéje.
Siekiant $io tikslo turi jvykti reikSmingi poky¢iai teisingje bazéje ir visiSskai uzdarytos stacionarios
socialinés globos jstaigos (Geciené ir Gudzinskiene, 2018). Issukius kelia institucijy, jy finansy ir

zmogiSky istekliy pertvarkymas, bendruomeniniy paslaugy plétojimas, visuomenés informavimas ir

v —

Dovilte, 2018).

Pertvarkos metu 2013 — 2014 metais pradétos sparCiai vystyti naujos nestacionarios socialiniy
paslaugy jstaigos asmenims su negalia, tokios kaip bendruomeniniai centrai, grupiniai gyvenimo namai,
dienos socialinés globos centrai ir savarankisko gyvenimo namai, tafiau Siose institucijose teikiamos
paslaugos sulaukia kritikos, nes nepasizymi pastebimais, lengvai atpaZjstamais bendruomeniniy
paslaugy bruozais (Levickaiteé, 2018). Taip pat atsirado naujos inovatyvios socialinés paslaugos, tokios
kaip integralios pagalbos, laikino atokvépio, asmeninio asistento, apsaugoto biisto (Klidziené, 2018).
Pleciamos ir socialinés paslaugos asmens namuose, o tai vyksta dél tikslingos Socialinés apsaugos ir
darbo ministerijos politikos, kuria norima pasiekti, kad kuo daugiau asmeny gauty paslaugas savo
namuose, jiems artimoje aplinkoje (Andrijauskaité, 2015). Taciau net ir Siandieninés socialinés paslaugos
namuose, anot Gecienés ir Gudzinskienés (2018), riboja asmeny su negalia pasirinkimus — jie turi keisti
gyvenimo biidg ar tam tikrus svarbius jo aspektus, sumaz¢ja asmeny privatumas, susitraukia asmeniné
erdve.

Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos 26 straipsnis numato asmeny su negalia teis¢ |

geb¢jimy ir funkcijy lavinimg bei reabilitacija (naudotis efektyviomis valstybés vykdomomis



priemonémis, kurios skirtos jgyti ir i§laikyti savarankiskuma, socialinius, fizinius, protinius, profesinius
gebéjimus, buti visiskai jtrauktiems ir dalyvauti visose gyvenimo srityse). Lietuvoje nejgalieji pabrézia
esantys nepakankami jtraukiami j sprendimy apie jiems reikalingas paslaugas priémima, per mazai
atsizvelgiama ] jy nuomong, uz juos yra nusprendziama apie jiems reikalingy paslaugy apimtis, raisis ir
pan. (Nejgaliyjy individualiy specialiyjy poreikiy tenkinimo tyrimas, jvertinant Jungtiniy Tauty
nejgaliyjy teisiy konvencijos nuostaty jgyvendinimo efektyvumag Lietuvoje: apklausos rezultaty
ataskaita, 2018)).

Neabejotina, kad neuZztikrinta sprendimy priémimo, pasirinkimo teisé mazina asmeny su negalia
savarankiskumg. Anot Ruskaus ir Gudelytés (2019), pagalbos zmogui priimant sprendimus mechanizmai
dar yra kiirimosi etape, neaisku kaip asmenys su intelekto negalia gali pareiksti savo valig, buti suprasti,
neaiskus ir socialinio darbuotojo, kaip galimo pagalbos teikéjo sprendimy priémime, vaidmuo. Taip pat
yra trikumy dél savarankisko gyvenimo galimybiy. Pavyzdziui, Vilniaus mieste yra mazas viety skaicius
savarankisko gyvenimo namuose, neisplétotas ir neapskaitomas socialinis biistas, skirtas asmenims su
proto ir psichosocialine negalia (Levickaité, 2018). Taip pat Lictuvoje egzistuoja informacijos apie
socialines paslaugas prieinamumo problema: asmenys su negalia nesikreipia dél jiems reikalingy
paslaugy, nes nezino apie jy egzistavima, neaiSku kur kreiptis, nepakanka informacijos maziau
iSsilavinusiems, bedarbiams, skurstantiems, gyvenantiems kaimiSkose vietovése nejgaliesiems
(Neijgaliyjy individualiy specialiyjy poreikiy tenkinimo tyrimas, jvertinant Jungtiniy Tauty nejgaliyjy
teisiy konvencijos nuostaty jgyvendinimo efektyvumg Lietuvoje. Apklausos rezultaty ataskaita (2018)).

Svarbu pastebéti, kad Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijoje (2006) akcentuojama asmeny
su negalia teise ] jvairiy paslaugy prieinamuma (gauti lygiai tokios pacios kokybeés socialines paslaugas,
kurios atitikty jy poreikius, taip pat gauti suprantamg informacijg apie Sias paslaugas) (Nejgaliyjy
socialinés integracijos veiklos rezultaty ir Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos ir jos
fakultatyvaus protokolo 2018 m. stebésenos ataskaita, 2019). COVID-19 ligos pandemijos laikotarpiu
dar labiau tapo akivaizdu, kad lygios galimybés ir tinkamos salygos asmenims su negalia gali buti
uztikrintos tik esant paslaugy ir informacijos prieinamumui bei teikiant asmening pagalbg atsizvelgiant |
individualius asmens su negalia poreikius (Valstybinio audito ataskaita. Asmeny su negalia socialiné
integracija, 2020).

Ruskus (2017), AlGiauskaité ir Sinkariova (2018) kritikuoja per maza valstybés démesj j
prieinamumg, tinkamy, jtraukiy salygy sudarymg — darbo rinkoje, $vietime, uZimtume. Asmenims su
negalia reikia daugiau individualios asmeninés pagalbos, kuri bty teikiama jy namuose, dienos

centruose, tam tikry specialisty paslaugy, taciau ypatingai kai kuriose kaimo vietovése néra dienos centry



ir kity galimybiy gauti reikiamas paslaugas, o tai labai sumazina galimybes tapti savarankiSkiems
(Nejgaliyjy individualiy specialiyjy poreikiy tenkinimo tyrimas, jvertinant Jungtiniy Tauty nejgaliyjy
teisiy konvencijos nuostaty jgyvendinimo efektyvumg Lietuvoje : apklausos rezultaty ataskaita, 2018).
Su stacionarios globos alternatyva susijusios bendruomeninés paslaugos yra prastai iSvystytos dél jy
menko prieinamumo, pasiilos ir kokybés (Geniené ir Sumskiené, 2016). Taigi, dél nepakankamy
galimybiy bendruomeninéje aplinkoje nejgalieji neretai orientuojami | institucines socialinés globos
istaigas (Klidziene, 2018).

Kokybisky paslaugy nejgaliesiems teisinis reglamentavimas taip pat turi trilkumy. Buginiené
(2020) pastebi, kad Socialiniy paslaugy jstatymas (2006) nenustato standarty kokybiSkoms socialinéms
paslaugoms ir nenumato jokiy priemoniy, kuriomis galéty biiti skatinama socialiniy paslaugy kokybé.
Socialiniy paslaugy jstatymas (2006) taip pat turi trokumy dél to, kad socialinés paslaugos
formuluojamos paternalistiskai (néra sickiama savarankisko gyvenimo, asmeninio asistento teikiamos
pagalbos), taip pat jtvirtinta ydinga nuostata dé¢l paslaugy skyrimo jvertinus tik asmens savarankiskuma,
0 ne jo asmeninj pasirinkima, kuriuo biity jgyvendinama savarankiskumo ir jsitraukimo j visuomeng teis¢
(Levickaite, 2018).

Tam tikru socialiniy paslaugy kokybés standartu Lietuvoje gali biiti laikomas Socialinés globos
normy aprasas (2007), nes jame placiau apibréziami reikalavimai, kuriais vadovaujantis privalo buti
teikiamos socialinés globos paslaugos (Geciené ir Gudzinskiené, 2018). Anot Adomaitytés — Subacienés
(2015), socialinés globos normose apibréztus kokybés kriterijus jstaigos taiko fragmentiSkai, nes néra
parengtos jy sisteminiam taikymui, o taip pat néra ir pakankamai kompetetingos institucijos, kuri vertinty
kriterijy taikyma. Anot Gecienés ir RaiSienés (2018), dabartiné socialiniy paslaugy kokybés vertinimo
sistema mazai orientuota ] subjektyvigja paslaugy kokybg, o daugiau orientuota j objektyvius,
technologinius, racionalumo, ekonominio efektyvumo parametrus, kurie nebttinai uztikrina asmeny su
negalia gyvenimo kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijoje numatytos asmeny
su negalia teisés | kokybiskas socialines paslaugas, geb&jimy ir funkcijy lavinimg bei reabilitacija,
savarankiSka gyvenimg ir jtraukimg ] bendruomen¢ bei paslaugy prieinamumg Lietuvoje yra
jgyvendinamos nepakankamai. Asmenys su negalia vis dar gyvena didelése socialinés globos jstaigose.
Per menkai iSvystytos ir mazai prieinamos bendruomeninés paslaugos, ypac¢ kaimiskose vietovése.
Netinkamai vertinami asmens su negalia socialiniy paslaugy poreikiai nesudaro prielaidy aukstos
kokybés socialinéms paslaugoms teikti. Asmenys su negalia vis dar negali pilnavertiSkai priimti

sprendimy dél savo gyvenimo.
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1.2.  Socialiniy paslaugy kokybés reglamentavimas

Vienas didziausiy trukdziy jgyvendinant asmeny su negalia teises ir uztikrinant jiems kokybiSkas
socialines paslaugas — vis dar gana tvirtai jvairiuose valstybés teisés aktuose bei juos vykdanciy
specialisty sagmon¢je jsitvirtings medicininis supratimas apie negalig ir globa, kai nejgalieji
diskriminuojami jiems teikiant paslaugas specialiose jstaigose, kai jy poreikiai vis dar jvardijami kaip
»specialieji*, nors turéty biti suprantami kaip tokie patys, lygis su kitais zmonémis (Ruskus, 2017). Dar
vienas trukdis jgyvendinant kokybiSkas socialines paslaugas nejgaliesiems — tai iniciatyvy trikumas,
kuriomis biity galima bendrai susitarti dél sunkiai apibréziamos socialiniy paslaugy kokybés savokos ir
ja reglamentuoti visuotinai priimtinais budais (Adomaityté — Subaciené (2019). Taigi, siekiant teikti
kokybiskas socialines paslaugas nejgaliesiems yra labai svarbu prieiti prie vieningo, Siuolaikiskomis
vertybémis gristo socialiniy paslaugy kokybés supratimo ir teisinio reglamentavimo.

ISanalizavus Lietuvos teising baze, kuri nustato socialiniy paslaugy asmenims su negalia teikima,
buty galima iSskirti pagrindinius socialines paslaugas asmenims su negalia reglamentuojanéius teisinius
dokumentus — Socialiniy paslaugy jstatymg (2006), Socialinés globos normy aprasa (2007), Nejgaliyjy
socialinés integracijos jstatyma (1991), Nacionaliné nejgaliyjy socialinés integracijos 2013-2020 mety
programa (2012), Per¢jimo nuo institucinés globos prie Seimoje ir bendruomenéje teikiamy paslaugy
nejgaliesiems ir likusiems be tévy globos 20142020 mety veiksmy planas (2014). Siuose dokumentuose
yra tam tikry vieningy uzuominy apie socialiniy paslaugy kokybe bei jos igyvendinimo ypatumus.

Socialiniy paslaugy jstatymas (2006) apibrézia socialiniy paslaugy sampratg ir tiksla, valdymo,
skyrimo ir teikimo principus. Taip pat §is jstatymas numato subjektus, kurie turi atlikti paslaugy kokybés
vertinima, priezitirg ir kontrolg, akredituoti socialiniy paslaugy istaigy teikiama socialing prieziiirg.
Istatyme jtvirtinto socialinio darbo apibrézimas atskleidzia vieng i§ socialinio darbo profesijos uzduociy
— gerinti zmoniy gyvenimo kokybe. Neabejotina, kad $i socialiniy darbuotojy uzduotis reikSmingai
prisideda prie socialiniy paslaugy kokybés. Taciau jstatymas konkreciai ir detaliai neapibrézia nei
socialiniy paslaugy kokybés sampratos, nei principy, nei krypciy ar budy kaip ji turi biiti uztikrinama.

Nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymas (1991) apibrézia pagrindinius principus, kuriais
vadovaujantis organizuojama nejgaliyjy socialing integracija. Akcentuojamos lygios teisés ir galimybeés,
diskriminavimo prevencija, VisapusiSkas dalyvavimas, savarankiSkumas ir pasirinkimo laisvé,
prieinamumas, nejgalumo kompensavimas, decentralizacija, destigmatizacija, perimamumas ir

lankstumas, skirtingy poreikiy tenkinimas. Siy principy laikymasis neabejotinai padeda siekti socialiniy
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paslaugy kokybés nejgaliesiems. Paradoksalu, taciau Nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymas (1991)
nenumato kas yra atsakingas uz socialiniy paslaugy teikimo nejgaliesiems kokybe, kai tuo tarpu uz kity
paslaugy kokybe yra numatyti atskiri atsakingi subjektai: uz sveikatos prieziiiros paslaugy nejgaliesiems
teikima bei medicininés reabilitacijos organizavimg ir kokybe atsako Sveikatos apsaugos ministerija, uz
nejgaliyjy ugdymo kokybe — Svietimo, mokslo ir sporto ministerija bei kitos pagal kompetencija
valstybés ir savivaldybiy institucijos bei jstaigos.

Nacionalinés nejgaliyjy socialinés integracijos 2013—-2020 mety programo0S nuostatos pabrézia
ugdymo, sveikatos prieziiiros, teisinés pagalbos, socialinés reabilitacijos paslaugy prieinamumo ir
kokybés uztikrinimo svarbg. Akcentuojami S$ie paslaugy nejgaliesiems kokybés ypatumai —
kompleksiskumas, bendruomeniskumas, alternatyvy galimybé, pasirinkimo teis¢, individualumas,
prieinamumas, orientacija j asmeny poreikius, veiksmingumo vertinimas, pritaikymas ir t.t. Taciau
Nacionalingje nejgaliyjy socialinés integracijos 2013-2020 m. programoje néra jokiy tiesioginiy nuostaty
deél socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo.

Peré¢jimo nuo institucinés globos prie Seimoje ir bendruomenéje teikiamy paslaugy nejgaliesiems
ir likusiems be tévy globos 2014-2020 mety veiksmy plane (2014) skirta gana daug démesio socialiniy
paslaugy kokybei ir detaliau iSdéstyta kaip §i kokybé turéty pasireiksti. Apibrézta, kad bendruomeninés
paslaugos turi biiti aukStos kokybés ir paaiskintos salygos, kurioms esant kokybe biity galima atpazinti
(kai paslaugos uZztikrina ir skatina asmens savarankiSkumg gyvenant bendruomeng¢je, teikiama asmens
poreikius atitinkanti pagalba, skatinama socialiné jtrauktis). [tvirtintas démesys naujy bendruomeniniy
paslaugy teikimo standartams ir kokybés reikalavimams — numatyta juos nustatyti pasitelkiant ekspertus.
Numatyta kokybisky paslaugy bei jy infrastruktiiros plétra bendruomenése ir iSvardintos naujos
paslaugos bei jy teikimo salygos. Suplanuota kelti 1§ stacionariy jstaigy j bendruomenines paslaugas
pereinanc¢iy dirbti darbuotojy kompetencijas bei jas vertinti pasitelkiant ne tik kiekybinius, bet ir
kokybinius vertinimo metodus. Numatyta visuomenei, bendruomenéms pristatyti pertvarkos procesa,
pristatyme naudojant kiekybinius ir kokybinius rodiklius, tyrimy rezultatus. Taip pat numatyta atlikti
naujy paslaugy bendruomené¢je kokybés vertinimus, | §j procesg jsitraukiant savivaldybes, mokymo
Jstaigas, nevyriausybines organizacijas.

Socialinés globos normy aprase (2007) (toliau — Globos normos) isdéstytos normos yra taikytinos
socialinés globos jstaigy teikiamoms ilgalaikés, trumpalaikés, dienos socialinés globos paslaugoms ir
apima socialiniy paslaugy kokybés reikalavimus, nuostatas, principus, Kuriais turi buti vadovaujamasi
paslaugy teikimo institucijose. Dokumente daugiausiai pabréziami Sie socialiniy paslaugy kokybés

aspektai — tinkamy salygy paslaugy gavéjams sudarymas, asmens teisiy ir orumo, privatumo
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uztikrinimas, asmens jtraukimas j sprendimy priémima, asmens pasirinkimy uztikrinimas, visapusiskas
paslaugy gavéjo dalyvavimas paslaugy teikime, savarankiSkumo ir socialinés integracijos plétote,
artimos Seimai ir namams aplinkos kiirimas, palanki institucijos aplinka ir pan. Galima buty teigti, kad
tinkamai jgyvendinami $ie socialiniy paslaugy kokybés aspektai suteikty galimybes nejgaliesiems gauti
aukstos kokybés, jy poreikius atitinkancias paslaugas institucijose.

Socialinés globos normy tritkumu galima laikyti tai, kad iSdéstomi kai kurie reikalavimai paslaugy
kokybei, taciau néra tinkamai apibrézta nei kas yra kokybe¢, nei kaip konkreciai Siuos reikalavimus
reikéty jgyvendinti. Taip pat reikéty pabrézti, kad socialinés globos normos néra taikomos
bendruomeninéms paslaugoms, tad bendruomeniniy socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimas
nejgaliesiems yra maziau reglamentuotas.

Pagrindiniuose Lietuvos nacionaliniuose teisés aktuose, reglamentuojanciuose socialines
paslaugas asmenims su negalia yra uZuominy apie socialiniy paslaugy kokybe bei jos jgyvendinimo
ypatumus. Dokumentuose akcentuojami pagrindiniai kokybisky socialiniy paslaugy ypatumai —
kompleksiskumas, individualumas, prieinamumas, asmeny savarankiSkumo ir motyvacijos skatinimas,
jtraukimas j sprendimy priémima, orientacija j asmeny poreikius, orumo uztikrinimas. Dokumentai turi
trukumy, nes juose néra aiskiai apibréziama socialiniy paslaugy kokybés samprata ir néra konkreciai

itvirtinti budai kaip uztikrinti paslaugy kokybe, ivertinti ir iSmatuoti paslaugy teikimo rezultatus.

1.3.  Dienos centry teikiamy paslaugy asmenims su negalia kokybés

uZtikrinimo ypatumai

Lietuvoje 2019 metais dienos centruose socialines paslaugas gavo 14,4 tikst. darbingo amziaus
asmeny su negalia (Lietuvos statistikos departamentas, 2020). Tai reiSkia, kad dienos centry teikiamomis
paslaugomis naudojasi nemaZa dalis Zmoniy su negalia ir yra svarbu jiems uzZtikrinti kokybiskas,
prieinamas dienos socialinés globos paslaugas, orias salygas. Dienos centry plétojimas ir juose teikiamy
paslaugy kokybés gerinimas yra vienas i§ svarbiy tiksly, numatyty ,,Peréjimo nuo institucinés globos prie
Seimoje ir bendruomenéje teikiamy paslaugy nejgaliesiems ir likusiems be tévy globos vaikams 2014-
2020 m. veiksmy plane®. Taigi, Lietuvos socialiné politika yra orientuota j kokybisky socialiniy paslaugy
zmonéms su negalia uztikrinima, tame tarpe ir dienos socialinés globos paslaugy.

Dienos centry teikiamos dienos socialinés globos paslaugy kokybeés atitikimas objektyviems
reikalavimams ir standartams Lietuvoje gali biiti suprantamas kaip atitikimas teisés aktams, 1§ kuriy

daugiausiai privalomy reikalavimy dienos centry teikiamoms paslaugoms numato Socialinés globos
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normos (2007). Taip pat gali biiti vertinamas atitikimas EQUASS paslaugy kokybés standarto
principams, taciau jis yra neprivalomas, savanoriskas ir rekomendacinis.

Atitikima Socialinés globos normy (2007) reikalavimams vertina ir kontroliuoja Socialiniy
paslaugy prieziiiros departamentas prie Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerijos.
Taip pat pacios paslaugas teikiancios jstaigos atlicka savo kasmetinius jsivertinimus. ISanalizavus
Socialiniy paslaugy priezitiros departamento 2019 m. veiklos ataskaita (2020), joje nepavyko rasti
duomeny apie Lietuvoje veikian¢iy dienos centry teikiamy paslaugy kokybe, jos privalumus ar trilkumus.
Ataskaitoje pateikiamas tik patikrinty jstaigy skaicius ir tikrinimy metu dazniausiai uzfiksuoti pazeidimai
globos namuose, taciau ne dienos centruose. Lietuvoje veikianciy dienos centry internetinése svetainése
galima susipazinti su atliekamos veiklos jsivertinimy rezultatais. PerZitiréjus Siuos jsivertinimus, galima
teigti, kad jiems atlikti naudojami skirtingi metodai, labai skiriasi analizés gilumas, kai kur néra numatyti
rezultaty gerinimo planai ir pan. Be to, nei Socialinés globos normose (2007), nei kituose teisés aktuose
néra numatyta kaip Siuos jsivertinimus jstaiga gali naudoti nuolatiniam tobuléjimui (Adomaityté —
Subacieng¢, 2015). Dienos centrai taip pat privalo turéti licencijas socialiniy paslaugy teikimui, tac¢iau
licencijos gavimui reikia atitikti tik formalius kiekybinius reikalavimus — personalo skaiciaus, struktiiros,
i§silavinimo, patalpy jrengimo, o planinis licencijos turétojo patikrinimas atlieckamas tik karta per 5 metus
(Socialinés globos jstaigy licencijavimo taisyklés, 2014).

EQUASS sertifikatas 2017-2020 m. laikotarpiu Lietuvoje suteiktas 31 jstaigai, i§ kuriy dalis yra
dienos centrai suaugusiems asmenims su intelekto negalia (EQUASS Lietuva, 2020). Sertifikato
suteikimas liudija, kad jstaigos dalyvavo beveik dvejus metus trunkanciame paslaugy kokybés diegimo
procese, atliko vidaus ir iSorés auditus ir galiausiai buvo patvirtinta, kad jos atitinka kokybinius paslaugy
sertifikavimo kriterijus. [staiga sertifikuojama trejiems metams, yra jpareigojama kasmet pranesti apie
apdovanojimy komitetas bei tarptautinis jvairiy Europos socialinio sektoriaus suinteresuotyjy Saliy
konsorciumas (EQUASS Lietuva, 2020). Tai reiSkia, kad paslaugy kokybé yra nuolat periodiSkai
perziiirima, skatinamas jos kokybinis plétojimas, tobulinimas.

Dienos uzimtumo centrai taip pat numato ir vykdo formalius reikalavimus savo teikiamoms
paslaugos. Istaigos turi savo veiklos nuostatus, kuriuose reglamentuojamos teikiamos paslaugos,
paslaugy gavéjy amzius, skaicius, aplinkos pritaikymas, specialisty kvalifikacija ir pan. Dienos centrai
turi vidaus tvarkos taisykles, etikos kodeksa bei kitus dokumentus, juose veikia paslaugy gavéjy ir (ar)
tévy / globéjy tarybos. Paslaugy teikimo specialistai kiekvienais metais rengia metinius veikly planus bei

ju ataskaitas, kiekvienam paslaugy gavéjui sudaromas individualus planas bei nuolat, kartu asmeniu,
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vykdoma jo perziiira. Kiekviena jstaiga rengdama jvairias dokumenty formas, atsizvelgia | Socialiniy
paslaugy priezitros departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos teikiamas
rekomendacijas.

Dienos centry teikiamy paslaugy atitikimas subjektyviajai kokybés pusei gali buti vertinamas
atsizvelgiant j tai, kaip yra patenkinami kliento lukesciai ir poreikiai.

Vienas 1§ numanomy zmoniy su negalia likes¢iy — pilnavertiskai gyventi savo bendruomenéje.
Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencija (2006) akcentuoja bendruomeniniy paslaugy uztikrinimo
svarbg siekiant jgyvendinti asmeny su negalia teis¢ ir lukest] gyventi bei gauti paslaugas bendruomengje.
Levickaités (2018) nuomone, dienos centras néra itin moderni bendruomeniniy paslaugy forma.
Moksliniai tyrimai paaiskina §j teiginj tuo, kad dienos centruose paslaugas gaunantys zmonés mazai laiko
praleidZzia bendruomenés aplinkoje ir maziau naudojasi bendruomenés iStekliais bei resursais. Badia ir
kt. (2013), apzvelgdami kity mokslininky tyrimus, pastebi, kad dienos centry teikiamos paslaugos
nevisiSkai uztikrina jtraukimg j bendruomeng, asmens su negalia likes¢ius ir interesus: dienos centruose
paslaugas gaunantys suaugusieji su intelekto negalia maziau dalyvauja veiklose bendruomenéje, panasiai
kaip kad didelése socialinés globos jstaigose gyvenantys asmenys turi maziau integruoto laisvalaikio
praleidimo galimybiy nei bendruomeniniuose savarankiS§ko gyvenimo namuose gyvenantys asmenys.
Nors lankydami dienos centrus asmenims su negalia pajvairina savo laikg leidziant jj ne namuose, kuria
santykius su kitais Zzmonémis, gauna reikalingas paslaugas, taCiau jie patys mano, kad Sios veiklos ir
paslaugos yra nutolusios nuo bendruomeneés, kitokios ir daznai nevisiS8kai patenkina jy poreikius
(European Union Agency for Fundamental Rights, 2012). Dienos centruose suaugusieji nejgalieji
dalyvauja jiems personalo organizuojamose, parinktose, pasitilytose laisvalaikio veiklose, o tai nevisiskai
atspindi jy asmeninius liikesCius ir interesus (Badia ir kt., 2013). Tokiais atvejais zmoniy Su negalia
lukesciai néra patenkinami, jie patiria nuolating priklausomybg¢ nuo dienos socialinés globos institucijy,
jose dirbancio personalo.

Tyrimas (Nejgaliyjy individualiy specialiyjy poreikiy tenkinimo tyrimas, jvertinant Jungtiniy
Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos nuostaty jgyvendinimo efektyvumg Lietuvoje: apklausos rezultaty
ataskaita, 2018) parodé, kad bitina nejgaliuosius jtraukti j jiems svarbiy paslaugy aptarimus, plésti dienos
centuose teikiamy paslaugy spektra, sukurti daugiau jvairesniy uzimtumo paslaugy. Neabejotina, kad
paslaugy gavejy jtraukimas j paslaugy planavima sudaro placias paslaugy tobulinimo galimybes.

Siekiant paslaugy kokybés labai svarbus paslaugas teikianc¢io personalo jsitraukimas ir
dalyvavimas, tinkamy psichosocialiniy sglygy sudarymas darbe. Tyrimai rodo, kad dienos centruose

tiesiogiai paslaugas suaugusiems su intelekto negalia teikiantys darbuotojai patiria stresg, nes triksta
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personalo, turi darbo sukelty medicininiy problemy (nugaros skausmas), sekina pamaininis darbas, darbe
jauciasi nekomfortabiliai, tarsi turintys nuolat biiti viskam pasirenge (angl. feeling that they were ‘always
on’) (Ryan, Bergin ir Wells, 2019). Nustatyta, kad dienos socialinés globos paslaugy teikéjams kyla
abejoniy dél jy teikiamy paslaugy kokybeés ir geb&jimo patenkinti klienty poreikius, personalo profesinés
kvalifikacijos kokybés (European Union Agency for Fundamental Rights, 2012). Taigi, personalo
savijauta ir pozitris | paslaugy kokybés uztikrinimo aspektus yra svarbus tolesniy tyrin¢jimy objektas
siekiant socialiniy paslaugy kokybés.

Lietuvoje yra ir sisteminiy dienos socialinés globos paslaugy kokybés uztikrinimo trikumuy.
Lietuvos nejgaliyjy forumo (2016) atlikta analizé parodé, kad socialiniy paslaugy kokybé nejgaliesiems
nevertinama paslaugy individualizacijos, kliento jgalinimo, jtraukimo j sprendimus aspektais, apskritai
néra pakankamy kokybés kriterijy, kontrolés procedury. Akivaizdu, kad netinkamai vertinant paslaugy
kokybe nesusidaro prielaidos ir jos tobulinimui. Taip pat Lietuvoje triksta moksliniy tyrimy apie
suaugusiyjy dienos centruose teikiamas paslaugas, jy kokybe, klienty savarankiSkumo skatinimo,
jsidarbinimo galimybes (Kuciauskien¢, 2017). Moksliniy ziniy trikumas mazina galimybes teikti aukstos
kokybés socialines paslaugas.

Taigi, dienos centruose teikiamy paslaugy kokybés siekiama jg Lietuvoje reglamentuojant
Socialiniy paslaugy priezitiros departamentui. Niekur néra apibendrinty vertinimy ir informacijos apie
Lietuvoje teikiamy dienos socialinés globos paslaugy kokybés atitikimg formaliems reikalavimams.
Paciy teikéjy jsivertinimai yra atliekami labai skirtingai ir nesudaro galimybiy palyginimui. Nors dienos
centruose teikiamos paslaugos sukuria geras salygas Zmonéms su negalia pajvairinti savo laika, gauti
reikiamg prieZilirg ir pagalbg, taciau siekiant $iy paslaugy kokybés ir pasitenkinimo i§ klienty puses,
svarbu, kad paslaugos jgyty dar daugiau bendruomeniniy bruozy, jvairoves, atspindéty klienty

individualius poreikius ir interesus.
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2. SOCIALINIU PASLAUGU KOKYBES STANDARTU TAIKYMO
YPATUMAI

Siame skyriuje socialiniy paslaugy kokybés standarty taikymo ypatumai atskleidZiami pristatant
Lietuvoje ir Europoje taikomus socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modelius (Europos kokybés
vadybos fondo modelis, Bendrojo vertinimo modelis, Paslaugy kokybés modelis, Europos socialiniy
paslaugy kokybés sistema), apzvelgiant EQUASS kokybés standarto taikyma Lietuvoje ir Europoje.
Analizuojama kaip EQUASS kokybés principy igyvendinimo ypatumai socialiniy darbuotojy praktinéje

veikloje.

2.1.  Lietuvoje ir Europoje taikomi socialiniy paslaugy kokybés vertinimo

modeliai

Isivertinimas, kaip tam tikras vadybinés veiklos procesas, yra susijes su organizacijos salygy,
poky¢iy, siekiy, rezultaty, procesy aprasymu, analize, jvertinimu, koregavimu ir tobulinimu, suteikia
atskaitos taska organizacijos kokybeés tobulinimui, prisideda prie kokybés kultiiros formavimo
(Lukauskiené¢ ir RuZevicius, 2013). Siekiant socialiniy paslaugy kokybés labai svarbu nuolat planuoti,
stebéeti ir vertinti veikla, tam pasitelkiant jvairias priemones ir modelius.

Poreikis taikyti socialiniy paslaugy kokybés vertinimo ir jsivertinimo modelius, standartus kyla
siekiant, kad paslaugos geriau patenkinty klienty poreikius ir pageidaujant racionalizuoti socialiniy
paslaugy organizacijos struktiirg (Geciené ir RaiSiene, 2018). Socialiniy paslaugy gavéjy poreikiai yra
labai skirtingi ir individualiis, paslaugas teikian¢ios organizacijos turi biti lanks€ios ir juos atliepti
paslaugy gavejams palankiausiu budu.

Moderni socialiniy paslaugy organizacija turi suprasti kokybés valdymo sistemos svarbg
darbuotojy ziniy ir jgiidziy gerinimui, profesiniy darbo metody tobulinimui, motyvacijai, nes nuo Siy
veiksniy priklauso ar teikiamos paslaugos pasieks tikslg - jgalins klienta, padés jam tapti labiau
nepriklausomu (Cizikiené, 2019). Taigi, geras socialiniy paslaugy kokybés valdymas sukuria prielaidas
socialiniy paslaugy gavéjo gyvenimo kokybés gerinimui.

Pazymima, kad kokybés vadybos modeliy taikymas ne tik tobulina paslaugy kokybe, bet ir gerina
visos organizacijos veiklos rezultatus, jvaizdj, darbuotojy komunikacija, didina paslaugy gavéjy

pasitenkinima paslaugomis, organizacijos veikla (Patapas ir Zilionyté, 2016). Suprantama, kad klientas
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bus labiau motyvuotas rinktis tuos paslaugy teikéjus, kurie supranta paslaugy kokybés svarbg ir taiko
visuotinai pripazintus paslaugy kokybés valdymo modelius. Tai sudaro prielaidas klientui gauti
aukstesnés kokybés socialines paslaugas. Tikétina, kad paslaugy kokybés valdymo modelius taikanc¢ios
organizacijos yra labiau patrauklios ne tik Kklientams, bet ir kitoms suinteresuotoms Salims - kaip
darbdaviai bei socialiniai partneriai.

Tyréjy (Adomaityté — Subaciené, 2019) teigimu, poreikis socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo
sistemoms ateityje augs, nes valstybé, vykdydama vieSojo sektoriaus tobulinimo programg, uztikrins
vienoda konkurencijg visiems socialiniy paslaugy teikéjams, keis ribojancias teisés akty nuostatas,
Jpareigos savivaldybes pirkti socialines paslaugas i$ jvairiy teikéjy (. Dél didéjanciy vieSojo sektoriaus
organizacijy klienty lukesc¢iy bei reikalavimy $ios organizacijos Keisis, prisitaikys prie naujy issukiy ir
sieks vis aukstesnés veiklos kokybés (Lukauskiené ir Ruzevicius, 2013).

VieSojo sektoriaus organizacijose (tarp kuriy ir socialines paslaugas teikianCiose jstaigose)
dazniausiai taikomi socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modeliai — Europos kokybés vadybos fondo
modelis, Bendrasis vertinimo modelis, Paslaugy kokybés modelis, Europos socialiniy paslaugy kokybés
sistema (Gecien¢ ir Gudzinskiené, 2018). Nors, pasak Gecienés ir RaiSienés (2018), Lietuvoje Sie
modeliai taikomi gana retai, ta¢iau mokslininky yra analizuojami. .

Bendrojo vertinimo modelis (BVM) yra Europos kokybés vadybos fondo Tobulumo modelio
pagrindu sukurtas vieSyjy paslaugy kokybés vadybos metodas, pazymintis, kad organizacija pasiekia
veiklos rezultaty tinkamai valdant jos procesus ir iSteklius bei jvairiais aspektais vertinant veikla (BVM.
Bendrasis vertinimo modelis, 2013). BVM metodas artimas su dauguma kokybés vadybos modeliy,
taCiau yra pritaikytas vieSojo sektoriaus organizacijoms ir atsizvelgia i jy esminius skirtumus (Patapas ir
Zilionyte, 2016). Jgyvendinant §j modelj svarbi ne kokybés modelio diegimo paslaugas, o organizacijos
tikslas, kuris nurodo i vis auksStesnés kokybeés siekima, kuri atitikty klienty lukesCius ir biity paremta
naujausiais moksliniais laiméjimais (Lukauskiené ir Ruzevicius, 2013).

Pagal BVM yra taikomi devyni paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai: lyderysté, veiklos
planavimas, Zmong¢s, partnerysté ir iStekliy valdymas, procesai, j pilieCius/klientus orientuoti rezultatai,
darbuotojy rezultatai, socialinés atsakomybés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai (Adomaityté —
Subacieng, 2019). Anot Gecienés ir Gudzinskienés (2018), BVM turi pranaSumy dél pagristo vertinimo,
parodomy sasajy tarp strategijy, tiksly ir procesy, sudaromy galimybiy nustatyti pazangumo lygi,
pasiekimus, taciau formaliai pritaikius $ig jsivertinimo priemon¢ dar neuztikrinami geresni veiklos
rezultatai. Lietuvos institucijy patirtis rodo, kad Lietuvoje taikant §] modelj daznai iSkyla uzsienio vieSojo

sektoriaus organizacijose mazai biidinga problema — Zema darbuotojy motyvacija dalyvauti modelio
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diegimo procesuose, tad j Zmones orientuoti rezultatai yra jvardijama kaip $io modelio taikymo
probleming¢ sritis (Lukauskiené¢ ir Ruzevicius, 2013).

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EKVF) (angl. European Foundation for
Quality Management) vadovaujasi holistiniu pozifiriu, yra orientuotas j paslaugy vartotojus, visas
organizacijos veiklos sritis, nuolatinj veiklos procesy tobulinima, visy darbuotojy jtraukimg j veiklos
gerinima (Gegiené ir Gudzinskien¢, 2018). Sis modelis sukurtas XX a. astuntajame desimtmetyje atlikus
JAV efektyviai veikianciy organizacijy patirties analize ir skirtas didinti europietiSky organizacijy
konkurencinguma, pritaikant bendruosius paslaugy kokybés valdymo bei gerinimo metodus, jtraukiant j
kokybés gerinima visus darbuotojus (Patapas ir Zilionyté, 2016). Anot Uzdilaités (2018), §io modelio
privalumai — néra griezty reikalavimy dokumentams, pati organizacija turi nusistatyti reikalavimus,
tobulintiny sri¢iy klausimynus, o trikumai — diegimas reikalauja dideliy i$laidy ir investicijy, kyla daug
neaiskumy dél atitikimo auksc¢iausiems reikalavimams.

Paslaugy kokybés (SERVQUAL) modelio sukiirimo tikslas buvo jvertinti teikiamy paslaugy
kokybe, vadovaujantis prielaida, kad klientas jg vertina lygindamas savo liikesCius su patirtgja kokybe ir
labai svarbu suzinoti kiek klientui svarbus konkretus kokybés kriterijus, o véliau — kaip tas kriterijus
ivykdomas (Geciené¢ ir Gudzinskien¢, 2018). SERVQUAL kokybés kriterijai vertina patikimuma,
reagavimg, kompetentinguma, prieinamumg, paslauguma, komunikabiluma, pasitikéjimg, sauguma,
vartotojo pazinimg, apiuopiamumg (Bagdoniené ir Hopeniené, 2004). Lietuvos Respublikos socialiniy
paslaugy jstatymas (2006) numato kai kuriuos panaSius socialiniy paslaugy teikimo principus —
bendradarbiavimo, dalyvavimo, kompleksiskumo, prieinamumo, tinkamumo, veiksmingumo,
visapusiSkumo. SERVQUAL metodika tinka socialiniy paslaugy vertinimui ir, vadybos teoretiky
poZiiiriu, yra viena populiariausiy paslaugy teikimo vertinimo metodiky (Andrijauskaite, 2015).

Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQUASS) yra specialus Europos socialiniy
paslaugy organizacijoms pritaikytas kokybés vadybos standartas (Melao, Amorim, Marimon ir Alegre,
2018), vienintelis toks Europoje (Adomaityté — Subaliene, 2015). Jis suteikia galimybe¢ socialiniy
paslaugy teikéjams dalyvauti europinio lygio iSorinio sertifikavimo procese, gauti patvirtinimg ir
informuoti paslaugy gavéjus bei kitus suinteresuotus subjektus apie teikiamy paslaugy kokybés lygi
(Dimitriadis ir kt., 2014). Siekiama, kad socialinis sektorius plétotysi ir gerinty paslaugy kokybe,
garantuojant paslaugy gavéjams kokybiskas paslaugas visoje Europoje (EQUASS, 2017). Sistema
pradéta vystyti Europos reabilitacijos platformos (European Rehabilitation Platform) iniciatyva,
atsizvelgiant ir perémus kai kuriuos principus i$ kity kokybés sistemy (Europos kokybés vadybos fondo

modelio, ISO standarty, Visuotinés kokybés vadybos modelio), atstovaujant jvairias interesy grupes —
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paslaugy gavéjus ir teikéjus, socialinius partnerius, finansuotojus, politikos formuotojus (Mannik-Sepp,
2014). EQUASS sistema sudaryta i§ 10 paslaugy kokybés principy, kuriy kiekvienas skaidomas i
smulkesnius kokybinius kriterijus — lyderysté, nuolatinis gerinimas, orientavimasis j rezultatus,
kompleksiskumas, orientacija j zmogy, dalyvavimas, etika, teisés, partnerysté, personalas (EQUASS,
2017). Sistemos privalumai — aiskis matavimo Kriterijai bei saves ir iSorés vertinimo procediiros
(Uzdilaité, 2018). Sistemos trikkumais gali biiti vadinama tai, kad matuojant rezultatus reikia remtis
kiekybiniais duomenimis, juos lyginti, taciau socialinio darbo, socialiniy paslaugy kokybé negali biiti
matuojama vien tik kiekybiniu biidu (Adomaityté — Subaciené, 2019). Kaip ir kiekvienas paslaugy
kokybés standartas, EQUASS turi tiek privalumy, tiek ir trikumy. Siekiant socialiniy paslaugy kokybés
labai svarbu toliau tyrinéti Sio standarto taikymo ypatumus ir juos tobulinti jvairiomis priemonémis.
Taigi, dél didéjanciy paslaugy gavéjy likesciy ir kity veiksniy vieSojo sektoriaus organizacijos turi
biiti modernios, lanks¢ios, nuolat analizuoti, vertinti ir tobulinti teikiamy paslaugy kokybe, kurti
pasitikéjima, gerinti darbuotojy Zinias ir jguidzius. Siekiant Sio tikslo yra diegiami paslaugy kokybés
vertinimo modeliai, tokie kaip Europos kokybés vadybos fondo modelis, Bendrasis vertinimo modelis,
Paslaugy kokybés modelis, Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema. Europoje pripazjstamas
unikalus ir efektyvus socialiniy paslaugy kokybés vertinimo modelis — EQUASS (The European Quality
in Social Services), taikomas i$skirtinai socialines paslaugas teikianciy jstaigy veiklai, siekiant uztikrinti

kokybiSkas standartizuotas socialines paslaugas visoje Europoje.

2.2. EQUASS kokybés standarto taikymas Lietuvoje ir Europoje

EQUASS socialiniy paslaugy kokybés standarto jgyvendinimas yra maZiau intensyvumo ir resursy
reikalaujantis procesas, nei kity Europoje placiai paplitusiy kokybés valdymo sistemy — ISO 9001,
EFQM ir pan., ypa¢ vertinant tokius aspektus kaip reikalavimai dokumentacijai, kurie nedideliems
paslaugy teikéjams sukelia sunkumy (Melao ir kt., 2016). Taigi, nedidelius biudzetus ir mazai
zmogiskyjy resursy turin¢ioms socialiniy paslaugy teikimo organizacijoms EQUASS sistema gali buti
pritaikoma patogiai ir efektyviai.

EQUASS poveikj Europos socialiniy paslaugy organizacijoms tyrusiy mokslininky Melao ir kt.
(2018) analizé rodo, kad diegimo procesu ir nauda yra patenkinti 85 proc. moksliniame tyrime
dalyvavusiy skirtingy sertifikata jgijusiy organizacijy Europoje. Sio tyrimo rezultatai taip pat atskleide,
kad: organizacijos apsisprend¢ dalyvauti diegimo procese dé¢l vidiniy priezasciy; EQUASS principus
praktiSkai taiko kasdieniame darbe; pastebi efektyviau veikianCius veiklos procesus ir didesnj klienty
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pasitenkinimg; kaip pagrindines problemas jvardija padidéjusig biurokratijg ir darbo kriivj. Vadinasi,
EQUASS yra jgyvendinamas savanoriskai, o tai rodo organizacijy pasirengimg ir siekj tobulinti savo
teikiamas socialines paslaugas. Labai svarbu, kad standarto reikalavimai pritaikomi praktikoje ir
jauciamas jy efektyvumas. Tai reiskia, kad standarto diegimas ir jgyvendinimas néra tik formaliy procesy
vykdymas siekiant gauti paslaugy kokybe liudijantj sertifikata.

Estijos socialiniy paslaugy organizacijy tyrimas parodé, kad EQUASS jsidiegusios organizacijos:
sé¢kmingai identifikavo savo tobulintinas veiklos sritis; atrado vidines galimybes tolimesniam vystymuisi
ir tobuléjimui; jgijo daugiau teoriniy Ziniy apie paslaugy kokybés principus ir sugebéjo jomis pasinaudoti
praktin¢je veikloje; pradéjo teikti labiau j klientg orientuotas paslaugas ir geriau suprato savo teikiamy
paslaugy reikSme; geriau susistemino visus veiklos procesus; tapo geriau atpazjstamos ir patikimesnés
iSorés partneriams; pastebéjo, jog klientai turi daugiau Ziniy apie savo teises ir pareigas; personalas
suprato, kad kiekvienas darbuotojas yra atsakingas uz socialiniy paslaugy kokybe, kuri yra glaudziai ir
tiesiogiai susijusi su jy kasdiene veikla ir t.t. (Mannik-Sepp, 2014). Vadinasi, EQUASS sertifikato
idiegimas turéjo pozityvios jtakos jvairioms organizacijos veiklos sritims bei visoms suinteresuotoms
puséms — darbuotojams, paslaugy gavéjams, partneriams.

Tyrimas (Melao, 2016), kuriame dalyvavo 196 Europos Saliy socialiniy paslaugy organizacijos i§
devyniy Saliy atskleidé, kad EQUASS nauda geriausiai pastebima veiklos procesy lygmenyje (veiklos
tapo labiau sistemingos, standartizuotos, daugiau apmastomos organizacijos viduje, siekiama nuolatinio
tobuléjimo) ir kliento lygmenyje (daugiau démesio skiriama etikai ir klienty teiséms, pageré¢jo klientui
teikiamy paslaugy kokybé). Labai svarbu, kad organizacijos identifikuoja pageréjusia socialiniy paslaugy
kokybe, kuri ir yra vienas i§ pagrindiniy EQUASS standarto diegimo tiksly.

Melao, Guia ir Amorim (2016) tyrée EQUASS diegimo poveik] nevyriausybinése socialiniy
paslaugy organizacijose. Tyrimas parod¢, kad daugiausiai organizacijos pazymejo pastebeéjusios
teigiamus pokycius veiklos procesy lygmenyje, kai tuo tarpu paslaugy kokybés pageréjimas ar padidéjusi
ekonominé nauda nebuvo aiskiai pastebima. Panasiai kaip ir Melao (2016), Mannik-Sepp (2014) ir Melao
ir kt. (2018) tyrimuose, Sio Melao, Guia ir Amorim (2016) tyrimo iSvadose buvo atskleista, kad del
EQUASS sistemos diegimo reikmingai padidéja darbo kriivis ir biurokratiniai procesai. Siy pastebéjimy
pasikartojimas daugelyje tyrimy leidzia daryti iSvada, kad EQUASS diegimas reikalauja daugiau
zmogiskyjy iStekliy ir darbo su dokumentais, dalyvavimo biurokratiniuose procesuose.

Marimon, Melao ir Bastida (2019) atliktas EQUASS sertifikuoty organizacijy tyrimas parod¢, kad
EQUASS sistemos taikymo rezultatai yra naudingi visuomenei, klientui, gerina organizacijos veiklos

procesus, didina darbuotojy gerove, suteikia ekonomine nauda. Vadinasi, EQUASS sistemos taikymo
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rezultatus galima apibidinti kaip kompleksiSkus. Taip pat tyréjai pazymi, kad sickiant efektyviy
EQUASS rezultaty ir didesnés naudos labai svarbi diegime dalyvaujanciy organizacijy, jose dirbancio
personalo vidiné ir iSoriné motyvacija (Marimon, Melao ir Bastida (2019). Taigi, sistemg diegiancios
organizacijos turéty siekti maksimalaus darbuotojy jsitraukimo ir didelés motyvacijos, sulaukti
palaikymo iS iSores.

Nors EQUASS diegimas Lietuvoje yra jau jsibégéjes procesas, Salies nacionaliniuose teisés
aktuose néra numatytas privalomas kokybés sistemy diegimas. Socialiniy paslaugy srities darbuotojy
profesinés kompetencijos tobulinimo tvarkos aprase (2006) yra jtvirtinta rekomendacija Lietuvos
socialiniy paslaugy jstaigose atlikti vidinius veiklos ir paslaugy kokybés jsivertinimus naudojant
EQUASS (The European Quality in Social Services) sistemg. Taciau $iuo metu tokie jsivertinimai néra
privalomi, tik rekomendacinio pobiidzio. Lietuvoje neskiriama 1éSy ar kitomis priemonémis néra
skatinamos diegti socialiniy paslaugy kokybés vertinimo sistemos (Buginiené, 2020). Vadinasi,
socialiniy paslaugy organizacijos gali diegti kokybés sistemas savanoriSkais pagrindais, individualiai ir
nepriklausomai sickdamos savo teikiamy socialiniy paslaugy kokybés.

Nors Lietuvoje iki $iol atlikta labai mazai tyrimy siekiant iSanalizuoti EQUASS diegimo procesa,
vertinimg, sistemos taikymo ypatumus, tafiau yra akcentuojamas $ios sistemos tinkamumas siekiant
paslaugy kokybés. Pabréziamas iSskirtinis $io modelio pritaikymas socialinio sektoriaus organizacijoms
(Geciené ir RaiSiené, 2018), tinkamumas dél kokybés kriterijais ir veiklos rodikliais gristo pozitirio, saves
vertinimo klausimyno naudojimo (Geciené ir Gudzinskiené, 2018).

Guus van Beek (2019) vertino projekto ,,Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS
kokybés sistemg* vykdyma ir EQUASS diegimo sékmg devyniolikoje pilotiniy plataus spektro socialines
paslaugas teikianéiy jstaigy Lietuvoje. Surinktos kiekybinés ir kokybinés informacijos analizé parodé,
kad sistemos diegimas vertinant jvairiais pozitriais buvo s€ékmingas — projekto dalyviai jgijo vertingos
mokymosi patirties, gavo efektyvig konsultanty pagalba, iSmégino, pritaiké ir tobulino EQUASS
principais pagristos veiklos isivertinimg, planavimg, igyvendinimg, taikymg ir vertinimg (Guus van
Beek, 2019).

Cizikiené (2019) tyré lyderystés vaidmenj jgyvendinant EQUASS kokybés sistema socialinio
sektoriaus organizacijose. Tyrimo rezultatai parodé, kad jgyvendinant EQUASS kokybés sistema
iSryskéja poky€iy ir komandiné lyderysté. Tai padeda pagerinti organizacijos veiklos procesus,

darbuotojy ir vadovy tarpusavio santykius.
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Kai kurie mokslininkai socialiniy paslaugy kokybe vertina ir tyrimo klausimyng sudaro
vadovaujantis EQUASS metodika (Geciené ir Gudzinskiené, 2018; Gecien¢ ir RaiSiené, 2018), taciau
pats EQUASS taikymas Lietuvoje dar mazai tyrinétas.

Taigi, EQUASS poveikio tyrimai jvairiose Europos socialiniy paslaugy organizacijose rodo
teigiamus rezultatus — organizacijos patenkintos standarto diegimu, taiko praktiSkai ir jau¢ia nauda,
pastebi geréjancius darbo procesus, didéjantj klienty ir darbuotojy pasitenkinima.

Lietuvoje EQUASS modelio diegimas vykdomas savanoriskai, organizacijoms individualiai ir
nepriklausomai siekiant savo teikiamy socialiniy paslaugy kokybés. Lietuvoje iki Siol atlikta labai mazai

tyrimy siekiant iSanalizuoti EQUASS diegimo procesa, vertinimg, sistemos taikymo ypatumus.

2.3. EQUASS socialiniy paslaugy kokybés principai socialiniame darbe

EQUASS paslaugy kokybés sistemg sudaro 10 kokybés principy, 1 kuriuos reikia atsizvelgti
siekiant jgyvendinti EQUASS kriterijus ir gauti rezultatus (EQUASS, 2017), yra pagrjsti visuotinémis
vertybémis (Geéiené ir Gudzinskiené, 2018). Siais kokybés principais sickiama ne tik jkiinyti bendras
pripazjstamas vertybes, bet ir suvienodinti supratimg apie socialiniy paslaugy kokybe, skleisti geraja
praktika (Adomaityté — Subaciené, 2015). Pasak Melao (2016), paslaugy teikéjai, siekiantys gauti
kokybes sertifikata, turi jdiegti Siuos kokybés principus j savo kasdienj darba ir naudoti praktinéje
veikloje. Taigi, socialiniai darbuotojai, kaip pagrindiniai socialiniy paslaugy teikéjai, kasdienéje
praktinéje veikloje vienaip ar kitaip susiduria su Siy principy jgyvendinimu. Todél toliau, kiekvienas 1§
Siy principy bus aptartas placiau.

Lyderystés principas nurodo, kad socialiniy paslaugy teikéjai turi uZztikrinti tinkama valdyma,
lyderyste, kelti ambicingus tikslus, skatinti geraja praktika, buti socialiai atsakingais, skatinti socialinj
teisinguma, didinti integracija i visuomeng, nuolat mokytis ir bati inovatyviais (EQUASS, 2017). Galima
pastebéti, kad Sis principas labai aiSkiai atspindi esmines socialinio darbo profesijos uZduotis. Pagal
Lietuvos Respublikos socialiniy paslaugy istatyma (2006) socialinio darbo profesiné veikla skatina
socialing kaitg, gerina zmoniy gyvenimo kokybe, stiprina solidarumg ir socialinj teisingumg. Nuolatinis
mokymasis ir tobul€jimas taip pat yra socialinio darbuotojo profesinis uZzdavinys, jtvirtintas tiek Lietuvos
socialiniy darbuotojy etikos kodekse (2017), tiek Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés
kompetencijos tobulinimo tvarkos apraSe (2006). Lietuvos socialiniy darbuotojy etikos kodeksas (2017)
pabrézia tokias socialinio darbo vertybes kaip siekis nuolat tobulinti savo profesines kompetencijas ir

dalintis gergja patirtimi. Socialiniy paslaugy srities darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo
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tvarkos apraSas (2006) detaliai numato socialiniy darbuotojy profesinés kompetencijos tobulinimo
uzduotis, principus ir reikalavimus, praktinés veiklos vertinimo ir jsivertinimo tvarkg. Taigi, galima
teigti, kad EQUASS lyderystés principas socialiniams darbuotojams turéty biiti gerai suprantamas ir
efektyviai jgyvendinamas, nes atitinka socialinio darbo profesijos uzdavinius. Nors lyderystés principas
yra artimas socialinio darbo profesijai, taiau jo praktinis jgyvendinimas makro lygmenyje néra
pakankamai efektyvus. Andrijauskaité (2015) teigia, kad viena i§ Lietuvos socialiniy paslaugy sistemos
funkcionalumo problemy - lyderystés ir analitinio mastymo kompetencijy stoka. Tarp socialiniy paslaugy
teikejy trikksta lyderystés, egzistuoja suvokimas, kad inovacijos yra sunkiai pritaikomos praktinéje
veikloje, kurioje jau veikia patikrinti metodai (Adomaityté — Subaciené, 2019). Taigi, praktinis EQUASS
lyderystés principo jgyvendinimas gali efektyviai pakeisti ir pagerinti Lietuvoje teikiamy socialiniy
paslaugy kokybe, padidinti socialiniy darbuotojy profesing kompetencija.

Personalo principas reiskia, kad socialiniy paslaugy organizacijy personalas yra jvairus,
kvalifikuotas, turi reikiamy ziniy, ijgidziy ir gebéjimy, siekia organizacijos tiksly, teikia i klientus
orientuotas paslaugas, yra aktyvus ir jsitraukes, nuolat kelia kvalifikacijg, turi sveikas, saugias ir tinkamas
darbo salygas. Socialiniy paslaugy istaigy darbuotojy darbo kriiviai ir darbo sglygos yra apibréztos
jvairiais Lietuvos Respublikos teisés aktais — Lietuvos Respublikos darbuotojy saugos ir sveikatos
istatymu (2003), Socialing globa teikianc¢iy darbuotojy darbo laiko sgnaudy normatyvais (20006),
Profesinés rizikos vertinimo bendraisiais nuostatais (2012) ir kt. dokumentais. Taciau net ir esant
teisiniam socialiniy paslaugy teikéjy darbo salygy reglamentavimui, realybéje susiduriama su Kai
kuriomis problemomis. Buginienés (2020) tyrime dalyvave socialiniai darbuotojai atskleidzia tam tikrus
darbingje aplinkoje kylanéius sunkumus dél dideliy darbo kriiviy, mazo darbo uzmokesc¢io, prasto
organizacijos mikroklimato, neefektyvios socialiniy paslaugy teikimo personalo atrankos. Siekiant
gerinti su negalig turinciais Zmonémis dirbanciy socialiniy paslaugy teikéjy kompetencijg, viena i8
»Perejimo nuo institucinés globos prie Seimoje ir bendruomenéje teikiamy paslaugy nejgaliesiems ir
likusiems be tévy globos vaikams 2014-2020 mety veiksmy plano* jgyvendinimo priemoniy yra $iy
specialisty supervizijos ir mokymai, skirti jgyti ziniy, jgtidziy ir gebéjimy apie suaugusiy nejgaliyjy
jgalinima, savarankiSkumo didinimg. Pazymétina, kad, praktinis EQUASS personalo principo
jgyvendinimas galéty veiksmingai prisidéti prie Lietuvos socialinés politikos siekiamybés Kelti socialiniy
paslaugy teikéjy kvalifikacija. Taip pat padéty pagerinti socialiniy paslaugy teikéjy darbo organizavima,
organizacijy mikroklimatg.

Teisiy principas EQUASS sistemoje sukuria jsipareigojima ginti ir puoseléti klienty lygias teises

ir galimybes, sudaryti jiems sprendimy ir pasirinkimo laisve (EQUASS, 2017). Sis principas taip pat
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glaudziai siejasi su socialiniu darbu. Pripazjstama, kad socialinio darbo profesija yra artima ir
neatsicjama nuo zmogaus teisiy (Rimkus, 2015; Gudelyté ir Ruskus, 2019). Lietuvos socialiniy
darbuotojy etikos kodeksas (2017) jvardija, kad zmogaus teisés ir socialinis teisingumas turi biti
socialinio darbo esmé, o socialinis darbuotojas savo veiklg jprasmina sieckdamas jgyvendinti Zmoniy
teises gyventi oriai. Socialiniame darbe siekiant asmeny su proto negalia mokymosi, veikimo progreso,
turi buti ne tik teikiama specialisty pagalba, bet ir praktiskai palaikomos socialinés bei politinés Zzmogaus
teisés (Kandrataviciené, 2013). Taigi, EQUASS teisiy principas yra glaudziai susijes su socialinio darbo
profesijos vertybémis, o praktinis jo uztikrinimas prisideda prie Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy
konvencijoje (2006) 1 straipsnyje jtvirtintos sickiamybés skatinti pagarbg prigimtiniam zmoniy su
negalia orumui, uztikrinti naudojimasi visomis zmogaus teisémis ir laisvémis.

Etikos principas reisSkia, kad socialiniy paslaugy organizacijose veikia etikos gairés, kuriose
numatyta, kad yra gerbiama personalo, paslaugy gavéjy ir jy artimyjy orumas bei geroveé, paslaugy
teiké¢jy darbe remiamasi tokiomis vertybémis kaip pasitikéjimas, konfidencialumas, saziningumas
(EQUASS, 2017). Etikos principas aiSkiai atsispindi kasdienéje socialinio darbuotojo veikloje.
Socialiniame darbe teikiama socialiné pagalba turi biti paremta tam tikra technika, profesine etika ir
budais, kurie padéty Zmogui tenkinti jo poreikius, spresti kylan€ius sunkumus, sudaryty gyvenimo
kokybés salygas ir paSalinty kylancias problemas (Adomaitiené ir Baléitniené, 2017). Lietuvos
Respublikos socialiniy paslaugy jstatymas (2006) nurodo universalius socialiniy paslaugy principus —
bendradarbiavimas, dalyvavimas, kompleksiSkumas, prieinamumas, socialinis teisingumas,
tinkamumas, veiksmingumas, visapusiSkumas. Galima teigti, kad Siy principy jtvirtinimas jstatymu
sukuria jpareigojima jy laikytis socialiniame darbe, o EQUASS sistema sukuria prielaidas planuoti,
vertinti, kokybiSkai ir efektyviai juos jgyvendinti.

Partnerystés principas EQUASS sistemoje reiSkia, kad socialiniy paslaugy teik¢jai, siekdami
jgyvendinti organizacijos misija ir vizija, vysto partnerystes su suinteresuotomis Salimis, kuriy déka
uztikrinamas kompleksiniy ir j klienta orientuoty paslaugy teikimas, paslaugy gavejy integracija |
visuomen¢ (EQUASS, 2017). Socialiniame darbe partnerystés principas pasitelkiamas siekiant
veiksmingo kliento jgalinimo. Pagarba, tolerantiSkumu ir nuoSirdumu paremti prasmingi socialiniai
ryS$iai, keitimasis Ziniomis, bendravimas, dialogas ir partnerysté apibiidina jgalinimo turinj socialiniame
darbe (Vencloviené, 2015). Anot Adomaitytés — Subacienés (2019), jgalinimas socialiniame darbe
prasideda nuo efektyviy partnerystés santykiy tarp klienty ir specialisty, kuriuose pabréziamas kliento
lemiamas balsas priimant sprendimus. Ruskeés (2014) tyrime dalyvave Zzmonés su negalia pabrézé, kad

ju orumas reikSmingai priklauso nuo Zmoniy bendrystés, kuri pasizymi lygiaverciais, visaverciais
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santykiais, yra paremta dialogu, draugyste, partneryste. Galima teigti, kad EQUASS partnerystés
principo jgyvendinimas gali veiksmingai prisidéti prie pagrindiniy socialinio darbo vertybiy — kliento
igalinimo, integracijos, orumo uztikrinimo.

Dalyvavimo principas vykdant EQUASS reiskia, kad paslaugy teikéjai jtraukia paslaugy gavéjus j
aktyvy dalyvavimg teikiant paslaugas, savo interesy atstovavimg, sprendimy pri€émimg visuose
organizacijos ir bendruomenés lygmenyse (EQUASS, 2017). Sis principas labai aiskiai atitinka Jungtiniy
Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos (2006) nuostatas, kurios pabrézia nejgaliyjy dalyvavimo ir jtraukties
1 bendruomene svarbg, paslaugy prieinamumg, dalyvavimag politiniame, visuomeneés ir kultliriniame
gyvenime. Ruskaus (2013) tyrimas atskleidé, jog paslaugy gavéjai labiau pasisako uz aktyvesnj zmoniy
su negalia dalyvavimg paslaugy teikime nei paslaugy teikéjai. Taigi, EQUASS principai bitent ir
Ipareigoja paslaugy teikéjus labiau uztikrinti ir akcentuoti zmoniy su negalia dalyvavima socialiniy
paslaugy teikime. Socialiniai darbuotojai turi pakankamai Ziniy, jgidziy ir gebéjimy tarpininkauti tarp
kliento ir kity sistemy siekiant veiksmingai uztikrinti Zmogaus su negalia dalyvavima jam svarbiy
paslaugy teikime.

Orientacijos j asmenj principas EQUASS sistemoje reiskia, kad kokybiskos socialinés paslaugos
turi biiti teikiamos siekiant gerinti Zmoniy gyvenimo kokybe, orientuojantis j paslaugy gavéja, jo
poreikius, gebéjimus, turimus lukeséius, supanéia fizing ir socialing aplinka (EQUASS, 2017). Visi Sie
kokybiSky socialiniy paslaugy aspektai neatsiejami nuo socialinio darbuotojo vaidmens, jo atlickamy
funkcijy. Adomaityté — Subaciené (2019) pabrézia, kad siekiant iSmatuoti socialinio darbo rezultatus
svarbu analizuoti kaip konkreti socialinio veikla yra susijusi su kliento gyvenimo kokybe ir subjektyvia
gerove. EQUASS sistemoje veikiantis orientacijos j asmenj principas socialiniam darbuotojui suteikia
prielaidas jvertinti paslaugy teikimo rezultatus ir tokiu biidu gerinti klienty gyvenimo kokybe,
atsizvelgiant i jo individualius poreikius ir situacija.

KompleksiSkumas EQUASS sistemoje svarbus siekiant uZtikrinti paslaugy gavéjams
koordinuotas, multidiscipliniS$kas paslaugas, uZztikrinant paslaugy testinuma, pagrista visuminiu,
bendruomeniniu poZzitiriu, pradedant nuo ankstyvos intervencijos, ir suteikiant paramg, palaikyma
pasibaigus paslaugos teikimui (EQUASS, 2017). Siuolaikinis socialinis darbuotojas, anot Rimkaus
(2015), susiduria su kompleksinémis problemomis ir aplinkybémis, besiplecianciu socialiniy problemy
spektru ir mastu, todél jam bitina nuolat perzitréti savo zinias ir patirtj, kritiSkai jvertinti savo
pasirengima, gebéti efektyviai pasitelkti kitus specialistus ir institucijas. Socialiné pagalba Zmogui
visuomet sukuria prielaidas multidisciplininés, skirtingy profesijy, sri¢iy, institucijy, komandy,

vt —

specialisty  bendradarbiavimui  (Eidukevicitit¢é ir Veckiené, 2014). Socialinis darbuotojas,
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besivadovaujantis EQUASS kompleksiSkumo principu, galéty veiksmingai prisidéti prie paslaugy
teikimo koordinavimo, tgstinumo, holistinio poziiirio j asmenj skatinimo.

EQUASS orientacijos ] rezultatus principas nurodo, kad siekiama rezultaty, naudos, pridétinés
vertés, matuojamas paslaugy poveikis, vyksta nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas (EQUASS, 2017).
EQUASS sistemoje jtvirtintas rezultaty siekimas socialiniame darbe gali buti diskutuotinas. Anot
Gecienés ir Gudzinskienés (2018), socialiniy paslaugy kokybé geriau atsiskleidzia ne kaip tam tikras
rezultatas, o kaip procesas, kurio metu teikiamos paslaugos, patenkinami paslaugy gavéjy poreikiai,
vadovaujamasi holistiniu pozitiriu, nuolat tobulinama veikla. Negalima sukurti visiems tinkanciy
socialinio darbo rezultato matavimo jrankiy, nes socialinis darbas yra jautri profesija, reikalaujanti
lankstaus mastymo, prisitaikanciy sistemy (Adomaityté — Subaciené¢, 2019). EQUASS sistema nesiiilo
konkreciy socialinio darbo, socialiniy paslaugy rezultaty matavimo jrankiy, tac¢iau skatina organizacijas
stebéti ir analizuoti paslaugy teikima, jo procesa bei jzvelgti tam tikrus reikSmingus rezultatus.

Nuolatinio gerinimo principas EQUASS sistemoje reiskia nuolat vykstant] organizacijos
mokymasi, paslaugy gerinimg, lanksty suinteresuoty Saliy (klienty, darbuotojy, finansuotojy ir t.t.)
poreikiy patenkinima, efektyvumo siekima (EQUASS, 2017). Socialiniai darbuotojai savo darbe neretai
susiduria su neapibréZztumu, kurj svarbu jveikti kritiSkai mastant, nuolat analizuojant ir vertinant
gaunamas Zzinias, reflektuojant savo patirtj (Rimkus, 2015). Vadinasi, EQUASS sistema sukuria
prielaidas iSvengti neapibréztumo socialiniame darbe, susikoncentruojant j nuolating veiklos analize,
gerinima, mokymasi.

Taigi, deSimt EQUASS socialiniy paslaugy kokybés principy glaudZiai susij¢ su socialiniu darbu,
atspindi socialinio darbo profesijos esmines, pamatines vertybes. EQUASS kokybés sistemos diegimas
organizacijose sukuria priclaidas efektyviai panaudoti socialinio darbo zinias, jgtdzius, gebé&jimus ir
vertybes, siekti nuolatinio tobulé¢jimo, mokymosi, socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, orientuotis ]

individualius kliento poreikius, likesCius, veiksmingai jgalinti.
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3. EQUASS DIEGIMO PROCESO VERTINIMAS SOCIALINIU
DARBUOTOJU, DIRBANCIU DIENOS CENTRUOSE SU INTELEKTO
NEGALIA TURINCIAIS SUAUGUSIAIS ASMENIMIS, POZIURIU

Siame skyriuje pristatomas empirinis tyrimas, kuriame analizuojama kaip socialiniai darbuotojai,
dirbantys dienos centruose su intelekto negalig turinciais asmenimis, vertina EQUASS diegimo procesa.
Tyrimas atskleidZia socialiniy darbuotojy pozitrj j jvairius EQUASS diegimo proceso elementus,
EQUASS poveikio jvairioms organizacijos sritims vertinima, iSryskina socialiniy darbuotojy idéjas dél

EQUASS diegimo tobulinimo.

3.1. Tyrimo metodologija

Siuo tyrimu sickiama pagilinti ir papildyti mokslines Zinias apie praktinj EQUASS modelio
diegimo procesa socialiniy paslaugy jstaigose, konkreciai — dienos centruose, kuriuose teikiamos
paslaugos Zzmonéms su intelekto negalia. Nors daugéja naujy moksliniy publikacijy apie kokybés
vadybos modeliy taikymg socialinio sektoriaus organizacijose, taCiau vis dar jau¢iamas empiriniy
moksliniy tyrimy trikumas Sia tema (Melao, Bastida ir Marimon, 2019).

Sio tyrimo dalyviai yra socialiniai darbuotojai, dirbantys jvairiuose Lietuvos dienos uzimtumo
centruose su intelekto negalig turin¢iais Zzmonémis. Labai svarbu i$siaiskinti jy patirtis, susijusias su
EQUASS diegimo procesu, suzinoti kaip socialiniai darbuotojai jj vertina, kokius vaidmenis atlieka, kaip
modelis atitinka jy nuostatas, vertybes, kaip yra jsitrauke j kokybés gerinimo procesus. Iki Siol atlikty
moksliniy tyrimy iSvadose akcentuojama, kad EQUASS diegimo ir taikymo proceso sekmei itin didelg
jtaka turi darbuotojy jsitraukimas, motyvacija, pozityvus pozitris (Mannikk-Sepp, 2014; Melao, 2016).
Taip pat teigiama, kad socialiniy paslaugy kokybé labai didele dalimi priklauso nuo socialinio darbuotojo
kvalifikacijos, vertybiy, asmeniniy bei profesiniy savybiy, kompetencijos, iSsilavinimo, profesiniy ziniy
ir jgidziy (Andrijauskaité, 2015). Taigi, labai svarbu tirti kaip socialiniy paslaugy kokybe supranta ir
uztikrina tiesioginiai paslaugy teikéjai — socialiniai darbuotojai.

Tyrimo metodas. Kokybiniai tyrimai ank$¢iau buvo nuvertinami, laikomi nemoksliskais,
nerimtais, ta¢iau pastaruoju metu kokybiniy tyrimy tradicija socialiniuose moksluose atgimsta (Pauriené,
2014). Kokybinio tyrimo metodas tinkamas siekiant atskleisti tiriamaji reiskinj jprastoje aplinkoje,

plétoti empiriniais faktais pagrjstg teorijg, pamatyti tyrimo dalyviy perspektyvas, i§siaiskinti subjektyvias
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sampratas ir patirtis, kasdienius kontekstus (Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016), gauti duomeny apie
mazai tirtus reiskinius (Bitinas, 2013).

Siame tyrime kokybinio tyrimo metodas buvo pasirinktas siekiant i$analizuoti kaip socialiniai
darbuotojai, dirbantys dienos centruose su intelekto negalig turin¢iais asmenimis vertina EQUASS
diegimo proces3. Reikia pastebéti, kad Lietuvoje EQUASS diegimo proceso vertinimas beveik
nenagrinétas, todél §j reiskinj aktualu tirti kokybiniu metodu, kuris labai tinka maZzai pazintiems
reiskiniams analizuoti.

Tyrimo imties dydis nebuvo numatytas i$ anksto ar ribojamas. Kiekvienas atvejis tiriamas iSsamiai
tol, kol gaunamas pakankamas kiekis duomeny tyrimo tikslui jgyvendinti (Gaizauskaité ir Valaviciené,
2016). Kitaip tariant, vadovaujamasi ,,prisotinimo* désniu (Prakapas ir Butvilas, 2011, Pauriené, 2014).
Interviu buvo atlickami, duomenys analizuojami tol, kol gaunama informacija pradéjo kartotis ir nebuvo
naujy, tyrimo tikslui pasiekti reikSmingy duomeny.

Tyrime pasirinktas netikimybinés tikslinés atrankos tipas, atvejai atrenkami vadovaujantis
konkreciais apibréztais kriterijais (Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016). Kriteriné atranka veiksminga, nes
leidzia surinkti kokybiskus duomenis (Rupsiené, 2007).

Tyrimui buvo atrinkti informantai, kurie atitiko $iuos kriterijus — yra socialiniai darbuotojai, dirba
dienos centre su intelekto negalig turinCiais suaugusiais asmenimis ir dalyvavo EQUASS diegimo
procese. Sie kriterijai leido atrinkti informatyviausius asmenis, kuriy dalyvavimas svarbus siekiant
tiriamojo reiSkinio atskleidimo. Tyrimo dalyviy pasirinkimas nebuvo platus, nes EQUASS sertifikatg
turi ir diegimo procese Lietuvoje nuo 2017 mety dalyvavo tik 31 organizacija, o dienos uzZimtumo centry
ju tarpe yra dar maZiau.

Lenteléje pateikiamos informanty demografinés charakteristikos (Zr. 1 lentelg).

1 lentelé. Informanty demografinés charakteristikos

Vardas (pakeistas) ISsilavinimas Socialinio darbo
profesiné patirtis metais
Raminta Aukstasis socialinio darbo 16
Zana Aukstasis socialinio darbo 9
Violeta Aukstasis socialinio darbo 5
Meéta Aukstasis socialinio darbo 6
Gerda Aukstasis socialinio darbo 4
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Empiriniy duomeny rinkimo instrumentas. Duomenys rinkti i$ dalies struktiruoto kokybinio
interviu metodu, vedant pokalbj pagal tam tikras i§ anksto parengtas gaires (1 priedas). Toks instrumentas
leidzia 1§ anksto apsvarstyti pagrindines pokalbio temas, suformuluoti kiekvienos temos klausimus,
taciau realaus interviu eigoje galima keisti klausimyno struktiirg, klausimy tvarka, formuluotes, uzduoti
papildomy klausimy (Gaizauskaité ir Valaviciene, 2016). IS dalies struktiiruotas interviu buvo pasirinktas
siekiant ne tik placiau issiaiskinti nagrinéjama reiskinj, bet ir suzinoti unikaliy, netikéty atradimy,
patir¢iy, poziiiriy, vertinimy, interpretacijy.

Interviu gairés buvo sudarytos i$ tokiy sriciy:

- EQUASS diegimo proceso vertinimas (EQUASS diegimo proceso metu patirti sunkumai ir jy
jveikos strategijos; s€ékmingos EQUASS diegimo momentai ir jy sékmés prielaidos; efektyvaus
bendradarbiavimo su komanda ypatumai; bendradarbiavimo su paslaugy gave¢jais atradimai ir
nusivylimai, iSorés konsultanty, auditoriy komunikacijos, pagalbos, palaikymo vertinimas;
EQUASS diegimo proceso valdymo elementy raiSka; EQUASS kokybés principy diegimo

-  EQUASS diegimo poveikio vertinimas (profesinés veiklos pasikeitimai jvairiais aspektais,
naujy ziniy, gebéjimy, jgudziy taikymas; EQUASS poveikis komandiniam darbui,
organizacijai, klientams, asmeninéms socialinio darbuotojo vertybéms).

- EQUASS diegimo proceso tobulinimas (socialiniy darbuotojy rekomendacijos EQUASS
diegimo proceso efektyvumui didinti jvairiais lygmenimis — kliento, komandos, organizacijos,
iSorés konsultanty, audito proceso).

Informantams buvo uZzduodami atviri klausimai, praSoma savo pasakojima iliustruoti konkreciais
pavyzdziais, analizuoti kylancias patirtis, poziiirj, skatinama papildyti paciam informantui svarbiomis
mintimis.

Empirinio tyrimo organizavimas buvo vykdomas 2020 m. spalio - lapkri¢io ménesiais. | tyrimg
buvo jtraukti tyréjui paZjstami asmenys, su kuriais tyré¢jas bendradarbiavimo diegiant EQUASS kokybés
sistemg savo darbingje praktinéje veikloje. Dél interviu su informantais i§ pradziy buvo tartasi tiesiogiai.
Visi entuziastingai sutiko ir buvo linke¢ dalyvauti tyrime. Kai kurie tyrimo dalyviai i$saké, jog tokio
pobiuidzio tyrimai labai svarbiis siekiant gerinti socialiniy paslaugy kokybe Lietuvoje. Nors tyrimo
dalyviai patikino, kad jy vadovai tikrai nepriestaraus jy dalyvavimui tyrime, taciau laikantis akademinés
etikos principy buvo susisiekta su jstaigy vadovais ir gautas jy sutikimas dél darbuotojy dalyvavimo

tyrime.

30



Interviu buvo atlickamas tyrimo dalyviams patogiu metu, tyréjui prisiderinus prie jy. Atlikti 5
interviu su dienos centruose dirbanciais socialiniais darbuotojais. Visi interviu buvo vykdomi nuotoliniu
biidu, nes dél karantino ribojimy gyvi susitikimai negaléjo jvykti. Vidutiné interviu trukme — 40 minuciy
(ilgiausias interviu truko 58 minutes, trumpiausias — 28 minutes).

Kadangi tyré¢jas buvo pazjstamas su tyrimo dalyviais, interviu metu didelis démesys buvo skiriamas
siekiant islaikyti neutralia pozicija. Si pozicija buvo kuriama laikantis Bitino (2013) pateikty
reikalavimy: kiekvienas tyrimo dalyvis informuojamas apie tyré¢ja ir interviu tiksla, jam teikiami
klausimai, kurie iSklausomi, taip pat viso pokalbio metu laikomasi bendravimo taisykliy. Taip pat pries
pokalbj gautas tyrimo dalyviy sutikimas dél garso jraSo darymo.

Tyrimo duomeny apdorojimas. Tyrimo duomenys apdorojami kokybinés duomeny analizés
metu, grupuojant duomenis pagal biidingus, tipisSkus pozymius (Kardelis, 2002).

Tyrimas buvo organizuojamas vadovaujantis GaiZauskaités ir Valavicienés (2016) pateikiamu
planu: interviu duomenys uzfiksuojami teksto pavidalu, sisteminamos tyréjo pastabos, atlickama
preliminari interviu analizé po kiekvieno interviu bei atlikus visus interviu, vyksta palyginimas,
analizuojama, interpretuojama, formuluojami ir tikslinami teoriniai teiginiai.

Kokybiniy duomeny analizé buvo atlikta naudojant specializuota duomeny analizés programg
~ATLAS.ti“. Speciali kompiuteriné programa sudaro salygas lengviau pazinti reiSkinius, kuriuos nusako
surinkti duomenys (Bitinas, 2013).

Tyrimo etika. Tyrimo etikai buvo skiriamas didelis démesys. Tyrimo planavimo etape buvo
apgalvota, jog tyrimo rezultatai gali biti naudojami placiau nei tik pristatant magistro darbe, nes jie bus
nauji ir itin naudingi analizuojant EQUASS diegimo sékm¢ Lietuvoje.

Interviu atlikimo metu vykstant sgveikai tarp tyréjo ir tyrimo dalyvio buvo siekiama iSvengti iy
Gaizauskaités ir Valavicienés (2016) jvardinty galin¢iy kilti i8Stikiy: i8likti neutraliam, nevertinti
informanto, nediskutuoti, vengti bet kokiy traumuojanciy klausimy, reflektuoti, reaguoti, valdyti, skatinti
interviu procesa.

Buvo laikomasi $iy svarbiausiy tyrimo etikos principy (Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016):

- pripazjstama ir gerbiama asmens nepriklausomybe, laisvé dalyvauti arba nedalyvauti tyrime
(informantai tyrime dalyvavo laisva valia, palaiké tyrimo tiksla, idéjas, iSreiské nora susipazinti
su gautais tyrimo rezultatais. Tyréjas jsipareigojo informantams persiysti galuting tyrimo
analizg ir rezultatus);

- potencialiam tyrimo dalyviui suteikiama pakankama informacija apie tyrima (derinant dél

tyrimo atlikimo buvo pristatytas tyrimo tikslas, uzdaviniai, pasitlyta atsiysti interviu
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klausimus. Apie galimas tyrimo rezultaty panaudojimo perspektyvas tiriamieji buvo informuoti
pries atliekant tyrimg ir pritaré, jog rezultaty sklaida labai svarbi);

- saugoti tyrimo dalyvio konfidencialumg ir privatumg (dél tiriamyjy duomeny apsaugos ir
konfidencialumo atskleidziama maziau demografiniy charakteristiky, tik informanty
iSsilavinimas ir profesiné patirtis socialiniame darbe. Tyrimo analizéje naudojami informanty
vardai yra pakeisti. Analizuojant tyrimo duomenis buvo pasalinta informacija, kuri leisty
atpazinti konkrety asmenj. Tyrimo dalyviai buvo supazindinti su konfidencialumo uztikrinimo
budais ir jiems pritare.).

Tyrimo ribotumai gali bati susije su nedidele tiriamyjy grupe. EQUASS kokybés sistema
Lietuvoje yra ganétinai nauja, besiformuojanti, prisitaikanti, todé¢l tyrimo iSvados gali nebiitinai turéti
ilgalaike verte. Paslaugy kokybé vystosi labai spar€iai, todél svarbiis nuolatiniai jos tyrimai ir lanksciy
instrumenty paieska.

Taip pat tyrimo ribotumas gali biti susijes su vienpusis$ku pozitiriu | socialiniy paslaugy kokybe,
t.y. subjektyviuoju, nes analizuojamos tik subjektyvios socialiniy paslaugy teikéjy - socialiniy darbuotojy
patirtys. Néra analizuojama objektyvioji kokybés sistemos taikymo pusé — organizacijos atitikimas
EQUASS reikalavimams. Taip pat tyrime atskleidziamas tik socialiniy darbuotojy EQUASS diegimo
proceso vertinimas, nors EQUASS glaudZiai susijg¢s ir su kitais kokybés sistemos dalyviais — paslaugy
gavejais, jy artimaisiais, organizacija, komanda. Kity sistemos dalyviy patirtys Siame tyrime néra

analizuojamos.

3.2. Tyrimo rezultatai

3.2.1. EQUASS diegimo proceso vertinimas

Analizuojant informanty pasisakymus apie EQUASS diegima, iSrySkéjo kaip jie vertina jvairius
Sio proceso elementus. Socialiniy darbuotojy EQUASS diegimo proceso vertinimg galima atskleisti
pagal Sias i$skirtas kategorijas: ,,EQUASS diegimo sunkumai“ ir ,,EQUASS diegimo sékmés, geroji
patirtis®.

Kategorija ,,EQUASS diegimo sunkumai®“ atskleidzia Sios subkategorijos: darbuotojy
pasiprieSinimas pokyciams, sudétingas rezultaty iSmatavimas, sudétingas dokumenty rengimas,

supratimo apie EQUASS procesq stoka, is anksto nenumatyta paslaugy gavéjy reakcija (zr. 1 pav.).
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1 pav. EQUASS diegimo sunkumai

EQUASS Darbuotojy pasiprieSinimas pokyc¢iams
diegimo
sunkumai

Sudétingas rezultaty iSmatavimas

Sudétingas dokumenty rengimas

Supratimo apie EQUASS procesg stoka

IS anksto nenumatyta paslaugy gavejy reakcija

Vienas i§ aiSkiai informanty iSreik§ty EQUASS diegimo proceso metu iSrySkéjusiy sunkumy —
darbuotojy pasiprie§inimas pokyciams, su kuriuo susidiré visi penki informantai. Kalbédami apie
darbuotojy pasiprieSinima, informantai pastebi, kad jis kilo EQUASS diegimo pradzioje ir buvo susijes
su darbuotojy iSankstiniu neigiamu nusistatymu, jauiama nezinomybe, biisimo kokybés diegimo
proceso nesupratimu, poky¢iy vengimu:

. [...] Bendra atmosfera jautési, kad kai kuriy darbuotojy toks kaip ir prieSinimasis tam, galbiit
nesupratimas kas tai yra ir maté, kad reikés padirbéti prie to ir tas toks buvo Siek tiek pasipriesSinimas,
nu tiesiog su ta pacia teisiy chartija irgi buvo jvairiausiy komentary ir tokiy kad kaip cia tos teisés,
pareigos, reikia ir pareigy chartijq kurti. [...] Kitus baugino, kad reikés daug kq keist. “ (Raminta).

Taip pat darbuotojy pasiprieSinimas buvo jauc¢iamas dé¢l nenoro keisti savo atliekamg veikla, dirbti
papildomai. EQUASS procesas atrodé biisigs nenaudingas, nevertas papildomos darbo, o labiau
biurokratiskas:

. [...] kam cia reikia, kodél reikia, vél tas popierizmas, kaip visi sakydavo, papildomas. * (Zana).

Kitas informantas pazymi panaSias darbuotojy pasiprieSinimo priezastis, tik papildo tuo, kad
darbuotojai, ypa¢ vyresnio amziaus, abejojo EQUASS diegimo prasme, daugiau kélé klausimus dél
biisimo papildomo darbo ir jo apmokéjimo. Informantas pastebi, kad dél darbuotojy nepasitikéjimo
biisimu EQUASS diegimo procesu jo pradzioje buvo sudétinga suformuoti diegimo komanda:

., Kai visus jau supaZindinau su tuo, kas miisy laukia, kq reikés padaryt, tai ir prasidéjo — kam to

reikia, papildomas darbas, ar uz jj bus mokama, kas pasikeis. O kai patys darbuotojai is pradziy dar tuo
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netikéjo, tai sudétinga buvo labai surinkt tq komandgq, Zinai, ir tikétis is tos komandos gery rezultaty,
kuri kaip ir netikéjo tuo kq reikés daryt. [...] pirmiausia su Situo poZiuriu neigiamu daugiausiai as
pastebéjau ji is personalo, kuris yra jau truputj vyresnis. “ (Violeta).

Kitas informantas taip pat mini diegimo pradzioje buvusius sunkumus kai formuojant diegimo
komanda reikéjo atpazinti kurie darbuotojai motyvuoti, o kurie prieSinasi ir dalyvauja galimai tik dél
privalomumo:

. [--.] sunkumas buvo is tikryjy gal issiaiskinti, kad nori, o ne ateina tiesiog kad oj, bijau, o kq cia
pasakys, kad neateisiu. Tai kai issigryninom, kai liko komandoje tie Zmonés, kurie nori dalyvauti ir

3

aktyviai dalyvauti, tai tada ir pradéjo vazZiuot musy visas darbas i priekj. Tai ¢ia gal ir sunkiausia buvo.
(Gerda).

Dar vienas informantas darbuotojy pasipriesinima sieké jveikti juos nukreipdamas nuo klausimy
kélimo, prasmés paiesky ir motyvuodamas pradeéti diegimo procesa:

,, Tai tas personalo, tos komandos motyvavimas, kad davaj, darom. O kam, o kodél, kad neklausiam
ir daugiau darom. " (Méta).

Darbuotojy pasipriesinimas organizacijoje vykstant poky&iams, anot Videikienés ir Simanskienés
(2014), yra pakankamai nattralus veiksmas, kuriuo sickiama islaikyti organizacija nepakitusig arba
atsakyti, sureaguoti j artéjanéius pokyéius. Siuo atveju informantai pastebéjo jvairiomis formomis
pasireiSkusig natiiralig darbuotojy pasiprieSinimo reakcijg ir priskyre jg prie EQUASS diegimo sunkumy.

Panasiai sunkumai dél darbuotojy pasipriesinimo ir motyvacijos problemy Kyla jvairiose Europos $alyse,

v —

2018).

Visgi visi informantai pastebi, kad darbuotojy pasipriesinimas buvo tik pradiné reakcija, o véliau
Ju nuostatos bei elgesys keitesi. Tai galima pagrjsti tuo, kad darbuotojams reikia tam tikro laiko, per kurj
jie galéty suprasti ir jvertinti del pokycCiy galimai buisiancius nuostolius, netekimus ir naudg (Videikiené
ir Simanskiené, 2014). Natiiralu, kad poky¢iy situacijoje darbuotojai patiria maziau galimybiy, o daugiau
reikalavimy, tam tikry suvarzymy (Kiaunyté ir Veckien¢, 2011).

Kitas informanty apibuidintas EQUASS diegimo sunkumas kilo dél sudétingo paslaugy teikimo
rezultaty jvertinimo. Kaip teigia informantai, rezultatus sudétinga jvertinti dél jvairiy priezas¢iy. Viena
i§ jy — jprastai taikoma praktika ir supratimas, kad socialinis darbas yra labiau orientuotas j procesa ir jo
vertinima, nei j konkrec¢iy rezultaty siekima ir vertinima:

., [...] galbiit sunkiausiai, kas jgyvendinama, kad reikalauja daugiau tolesnio démesio, tai gal ta

orientacija j rezultatq, nes is tikryjy taip kartais sunku tq.. Labiau mes biinam orientuoti j procesq savo
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kasdieniam darbe, tai ta orientacija j rezultatq, bent jau man asmeniskai yra sudétingesnis dalykas —
kaip ji apsibrézti, kas tas rezultatas, koks. " (Raminta).

savijautq, emocijas, o ne matuojam rezultatus. Rezultatai daugiau biidavo tose formaliose ataskaitose,
metinése ir panasiai. “ (Méta).

Taip pat rezultatus buvo sudétinga iSmatuoti todél, kad tai informantams buvo naujas dalykas,
kurio iki Siol jie savo praktinéje veikloje netaiké. Informantai susidiiré su sudétingais ieskojimais,
kylanciais klausimais, o rezultaty iSmatavimas net sukeldavo kliti¢iy uzbaigti vieng ar kita EQUASS
diegimo proceso etapa:

. [...] sunkiausia buvo suvokti kaip iSmatuoti tq kokybe. Zinot, mes gi taip jprate buvom — jis
nusisypsojo, mums to uztenka. Gerg zodj pasake, mums to uztenka, bet kaip ismatuoti tuos dalykus, tai...
Ir pats tas kokybés apibrézZimas ir kol mes jj iSsigryninom tai mes kancios kelius praéjom. Ir kai atrodo
issigrynini — tai aha, kaip matuosim? Ir tada vél is naujo. Tas buvo pats sunkiausias momentas.
(Gerda).

., [.--] Ir ta pati pabaiga buvo kad tuos rezultatus skaiciuoti reikéjo ir iSgauti is tam tikry duomeny.
Tai buvo toks sudétingas dalykas.* (Zana).

Orientacija | rezultatus yra vienas i§ deSimt EQUASS paslaugy kokybés sistemos principy, nuo
kurio neatsiejami visi kiti principai. Jy jgyvendinimas turi biiti atspindétas tam tikrais iSmatuotais
rezultatais. Pripazjstama, kad siekiant socialiniy paslaugy kokybés orientuotis ] teikiamy paslaugy
rezultatus labai svarbu. Reikia fiksuoti rezultatus, stebéti kaip vyksta nuolatinis gerinimas, kokiag nauda
gauna paslaugy gavéjai, taip pat reikia teikti duomenimis pagrijsta informacija darbuotojams ir paslaugy
gavejams apie paslaugy efektyvumg (Geciené ir Gudzinskiene, 2018).

Taigi, informantai EQUASS diegimo procese susidiir¢ su sunkumais dél tinkamo rezultaty
iSmatavimo. Adomaityté — Subaciené (2019) pazymi, kad rezultaty matavimas ir lyginimas remiantis
kiekybiniais duomenimis yra vienas i§ EQUASS standarto trilkumy, nes rezultatai socialiniame darbe
negali biti matuojami vien tik kiekybiSkai. Informantai biitent panasiai ir pabréZzia, kad sudétingiausias
yra objektyvus kiekybinis rezultaty vertinimas, nes jie buvo jprate rezultatus daugiau vertinti subjektyviai
— pagal paslaugy gavéjy emocijas, elgesj, pasisakymus.

Informantai pazymi, kad sunkumai diegiant EQUASS kilo dél sudétingo dokumenty rengimo:

. Tai sunkiausi momentai [...] ta pradzia ir kai kuriy dokumenty rengimai. (Zana).

., Kai pagalvoji tai ne tiek daug ir reikéjo kazko padaryt, popieriy daug, dokumenty. *“ (Raminta).
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Visgi dokumenty rengimo procesai atrodé sudétingi ir trikdantys diegimo pradzioje, taciau véliau
atsiskleidé jy prasmé ir praktiné pritaikymo reik§mé. Dokumentais nustatytos veiklos tvarkos ir
procediiros pritaikius jas praktinéje veikloje suteike galimybe augti ir tobuléti:

,[...] nes jeigu i$ pat pradziy kada pradéjom diegtis — labai daug popierizmo, mes tiek jo
neturéjom. Bet kada pabaigém diegtis, mes supratom, kad ne viskas ten yra blogai ir su tom tvarkom,
kuriy mums tritko, kurias mes tikrai pasidarém. Ir taip tu gali augti toliau. “ (Gerda).

Sis informanto pasisakymas parodo, kad EQUASS kokybés sistema gali suteikti galimybe patirti,
kad tokie procesai, kaip dokumenty rengimas yra svarbis bei prasmingi socialiniy paslaugy kokybés
gerinimui. Tikétina, kad EQUASS kokybés sistemos diegimas gali veiksmingai prisidéti prie neretai
institucijose dominuojancio biurokratinio klimato mazinimo ir suteikti galimybe kuriant ir jgyvendinant
jvairius dokumentus realiai gerinti socialiniy paslaugy kokybe.

Analizuojant $j informantams kilusj sunkumg verta palyginti gautus duomenis su kity moksliniy
darby rezultatais. Tyrimai rodo, kad padidéjes darbo kriivis diegiant kokybés vadybos sistemas yra
fiksuojamas itin daznai ir yra viena didziausiy kliti¢iy siekiant efektyvaus kokybés vadybos sistemy
pritaikymo (Patapas ir Zilionyté, 2016). EQUASS diegimo procesai Estijos socialiniy paslaugy
institucijy darbuotojy nuomone pareikalavo daug zmogiSkyjy resursy ir laiko, darbuotojy ir koordinatoriy
atsakomybés (Mannik — Sepp, 2014). Melao (2016) tyrime dalyvave jvairiy Europos socialiniy paslaugy
organizacijy, kurios jau jgijo EQUASS sertifikata, darbuotojy nuomone, biurokratija ir padidéjes darbo
kriivis yra du didZiausi nepasitenkinimg sukéle dalykai, kuriuos jauté EQUASS diegimo metu. Melao
(2016) tyrimas buvo kokybinis, tad jame dalyvave respondentai negaléjo placiau paaiskinti su kokiu
konkregiai nepasitenkinimu susidiiré ir kaip sekési jj jveikti. Siame kokybiniame tyrime dalyvave
informantai tur¢jo galimybe placiau paaiskinti tokj reiskinj ir 1§ jy pasisakymy buvo galima suprasti, kad
nors biurokratiniai procesai ir dideli kraviai diegiant EQUASS nekélé jiems pasitenkinimo, taciau tai
lieka suprantamai svarbiais veiksniais siekiant kokybisky socialiniy paslaugy teikimo rezultaty. Taip pat
pazymegjo ir Estijos socialiniy paslaugy institucijy darbuotojai — nepaisant panaudoty dideliy resursy,
gauta EQUASS diegimo ir taikymo nauda yra svarbesné (Mannikk — Sepp, 2014).

Diegiant EQUASS informantams kilo sunkumy d¢l supratimo apie EQUASS procesq stokos.
Buvo svarbu pasiekti, kad tam tikrus EQUASS diegimo procesus panasiai suprasty Vvisi darbuotojai —
kiek kvalifikuoti, tiek ir nekvalifikuoti, kurie jprastai savo darbe mazai susiduria su nauja, besikei¢iancia
informacija, dokumentais. Dél to reikéjo sukurti ir perteikti visiems darbuotojams tokig informacijg, kad

jie ja suprasty.
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s L.-.] kaip pasiekt tuos Zemesnés grandies darbuotojus, socialinio darbuotojo padéjéjus, virtuves
darbuotojus, pastaty prieziuros. Kad jie ne tiek susiduria su tokiais dokumentais, kuriems sunku skaityt,
ir jiems bity aiskiis tie dalykai. [...] Tas issilavinimo trikumas tai labai lemiamas veiksnys
susikalbéjimui. “ (Raminta).

. [...] buvo svarbu, kad tq kiekvienas darbuotojas suprasty, kas tas per daiktas tas EQUASS, kaip
tq dalykq, tq kokybe jgyvendinti. “ (Méta).

Visi EQUASS paslaugy kokybés sistemos principai yra orientuoti ne tik j darbuotojy zinojimg ir
ziniy turéjima, bet ir ] kokybiska jy supratimg, jsisgmoninimg. Pvz. siekiant gauti EQUASS Assurance
sertifikatg, organizacija turi jrodyti, kad darbuotojai ne tik Zino, bet ir supranta etikos ir gerovés politika,
etikos kodeksa, fizinio ir psichologinio smurto prie$ paslaugy gavéjus prevencijos procediiras, sveikatos
ir saugos uztikrinimo plang bei kitas organizacijos nustatytas tvarkas (EQUASS, 2017). Taigi, i$
informanty pasisakymy galima spresti, kad jie sieké didinti visy darbuotojy supratima. Sie atradimai
sutampa su Mannikk — Sepp (2014) tyrimo rezultatais, kurie parodé, kad socialiniy paslaugy institucijy
darbuotojai ne tik jgavo daugiau ziniy ir supratimo apie socialiniy paslaugy kokybe, bet ir gebéjo ja
uztikrinti, gerinti, pritaikyti gautas zinias praktinéje veikloje, atlickant darbo funkcijas.

Stokojant supratimo apie EQUASS procesa, diegimo pradZioje informantai susidiiré su jvairiais
neaiSkumais. NeZinomybe¢ buvo kilusi dél nesupratimo kaip vyks kokybés diegimo procesas, kod¢l jis
reikalingas, negaléjimo jsivaizduoti kokie bus jo rezultatai, nauda, prasmé:

., Sunkiausia buvo turbiit ta pradzia. Kam reikia, kodél reikia, nes dar ir pati nelabai suvokiau, jei
atvirai. Lyg ir supratau, kad gerinsim tq kokybe, bet kaip. O pradziai pati nelabai Zinojau kaip bus
apciuopiama, kurioj puséj mes cia pagerésim. * (Zana).

Susipazinimas su EQUASS sukele ypatingg nustebimg socialiniam darbuotojui, kuris ank$¢iau
néra doméjesis paslaugy kokybés standartais:

., [...] apskritai praktiskai nieko nezinojau kas yra EQUASS, kas yra ta kokybé pagal europinius
standartus. /...] toks lengvas Sokas buvo.* (Gerda).

Natiiralu, kad dél neZinomybés kilusi tokia reakcija, kurig informantas vadina ,,Soku® gali
apsunkinti EQUASS diegimo proceso pradzig ir sumazinti darbuotojy motyvacija. Jauc¢iama nezinomyb¢é
gali biiti vienas 1§ pokyc¢iy organizacijoje trukdziy, kuris sudaro prielaidas darbuotojams vengti pokyciy
ir dél jy galimai atsirasiangios rizikos (Videikiené ir Simanskien¢, 2014). Dél to svarbu plésti socialiniy

paslaugy teikéjy Zinomuma apie Socialiniy paslaugy kokybés standartus, jy reikalavimus, jgyvendinima,
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dalintis ir vieSinti gerasias patirtis. Tikétina, kad darbuotojy akiraCio iSplétimas sudaryty prielaidas
drasiau priimti pokyc¢ius, nevengti galimos rizikos.

Informantai teigia susidiir¢ su pradiniu nezinojimu kaip jgyvendinti gausybe EQUASS
zinias darbuotojy komandai:

., Nesuprantam ir konsultuojameés ir toks atsiduri j akligatvj, kada pati nelabai suprantu, to proceso,
reikéjo to nuolatinio mokymosi aprasq, atsimenu, parengti. Ir pati nelabai supratau kaip viskas vyksta.
Ir kaip tq savo komandg apmokyti, jei pati nelabai Zinai. [...] Pradzioj buvo sunku, kai padaré tq tokj
plang, kada mes kq turim padaryti ir tu skaitai ty 70 aprasy, pastaby ir supranti, kad neZinai net nuo ko
pradéti.” (Zanay).

Dar informantai atskleidzia, kad EQUASS diegimo proceso metu jiems kilo sunkumy dél i§ anksto
nenumatytos paslaugy gavéjy reakcijos tam tikrose situacijose. Informantai teigia, kad siekdami
efektyvaus paslaugy gavéjy jtraukimo | jvairias organizacijos veiklas ir procesus, jie susidiré su
situacijomis, kuriose paslaugy gavéjy jsitraukimas tapo veiklos trikdziu. Dél to nukrypta nuo pradinio
darbuotojy sumanymo:

,Susikiirem skundy tvarkq, pakabinom dézute ir pasakem jaunuoliams ir darbuotojams ir
téeveliams, kad jiis galit skystis. Po to turéjom bédg, tai net su X (konsultanto vardas) konsultavausi, kad
Jjie pradéjo vienas kitg skysti jaunuoliai miisy. Sako — JisS SU manim nedraugauja, ji man pasaké ne tokj
zodj. Nu ir ten dézutéj kiekvieng dieng traukdavom tuos skundus. Tai kol issigryninom, kad tik dél
paslaugy kokybés galima skystis [...].“ (Gerda).

Kaip pastebi Sis informantas, jrengiant skundy teikimo dézutg nebuvo i§ anksto apmastyta skundy
teikimo procediira. Siekiant i§vengti tokiy nesusipratimy svarbu i§ anksto numatyti ir aptarti kas gali
teikti skundus, kokio pobiidZio skundai priimami, kaip jie nagrinéjami.

Kitas informantas pateikia situacija, kuri rodo, kad nebuvo i§ anksto numatytas galimas paslaugy
gaveéjy elgesys, jy reakcijos 1 naujas, savarankiSkuma skatinancias veiklas. Nebuvo tinkamai numatyti
paslaugy gavéjy jtraukimo budai. Dél to jsitraukimo rezultatai neatliepé iskelto tikslo:

., [...] mes jau tiek juos jtraukeém j visq procesq, skatinam jy tq savarankiskumgq ir jau jie pradéjo
islydéti vieni kitus, aprengti, perimti darbuotojo pareigas. [...] toks dviprasmiskas jausmas, nes mes lyg
skatinam, kad jie nori padeéti, tai kas cia blogo, bet kai jau pradéjo darbuotojui sakyt — tu pasitrauk, as
padesiu ir téveliai skundziasi, kad tas uZtrauktukas sugadintas ir vienas ir kitas, na tai vél paskui grizom

prie to, kad gal padék darbuotojui palydéti, nuvesti, bet aprengti paliekam taip.* (Zana).
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Informantai pastebi, kad visgi abiejose situacijose buvo rastas tinkamas sprendimas. Vienu atveju
buvo tartasi su EQUASS konsultantu, kitu atveju darbuotojai patys priemé sprendimg. Taigi, galima
teigti, kad diegiant EQUASS ir jgyvendinant naujas uzduotis, vykdant naujas veiklas, labai svarbu i$
anksto numatyti galimg paslaugy gaveéjy reakceija, elgesj. Jtvirtintos naujy veikly jgyvendinimo taisyklés

gali padéti iSvengti nenumatyty reakcijy.

Informanty EQUASS diegimo proceso vertinimg taip pat atskleidzia kategorija ,,EQUASS
diegimo sékmés, geroji patirtis®, kurig placiau apibudina Sios subkategorijos: paskatintos kirybiskos
veiklos, sékmingas darbuotojy prisitaikymas, pasiektas rezultatas, orvientacija j paslaugy gavéjus,
iSrySkéjusi paslaugy gavéjy galia, supratimas, kad EQUASS veikia praktinéje veikloje, nuolatinis

tobuléjimo jausmas (Zr. 2 pav.).

2 pav. Kategorija ,, EQUASS diegimo sékmés, geroji patirtis

EQUASS Paskatintos kiirybiskos veiklos
diegimo
sekmés, geroji
patirtis

S¢kmingas darbuotojy prisitaikymas

Pasiektas rezultatas

Orientacija j paslaugy gaveéjus

ISrySkéjusi paslaugy gavéjy galia

Supratimas, kad EQUASS veikia praktingje veikloje

Nuolatinis tobuléjimo jausmas

Informantai, kalbédami apie EQUASS diegimo proceso pasisekimus, pazyméjo esantys labai
patenkinti, kad EQUASS diegimo procesas paskatino juos vykdyti kirybiskas EQUASS diegimo
veiklas:

,»Man patiko kad mes labai kiirybingi pasidarém, ten visokius filmukus kiitrém, kad jdomiau biity,
kad patraukliau, kad susidométy. “ (Méta).

,,Darém ten tarkim konkursq — kaip savo vertybes mes matome. [...] Atsirado tas nory issakymas
§viesoforo principu.* (Zana).
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., [...] toks pavykes renginys, visi buvo supazindinti [...] buvo tas etikos kodekso pristatymas, irgi
taip vizualiai pristatyta ir pristatinéjo patys lankytojai, tai man atrodo toks geras buvo pristatymas [...].
(Raminta).

Vertinant Sias informanty patirtis buty galima teigti, kad EQUASS diegimas skatina paslaugy
teik¢jy ir paslaugy gavéjy kurybiSkumg. KirybiSkumas yra labai svarbus socialiniy darbuotojy
gebéjimas, ypac dirbant su Zzmonémis, turinCiais negalig. Reikia atkreipti démesj j individualias Zmoniy
savybes ir gebéjimus, kiirybiskai ieskoti ir pritaikyti jy iSraiSkai svarbias priemones (Gudelyté ir Ruskus,
2019). Karybiskumas taip pat turi labai didel¢ jtakg zmogaus su negalia socializacijos rezultatams
(Kandratavicien¢, 2013).

Taip pat mokslinéje literatiiroje pabréziama, kad gerinant teikiamas socialines paslaugas bei
vykdant pertvarkymus, $iy procesy eiga didele dalimi priklauso nuo darbuotojy kiirybiskumo (Geciené
ir Gudzinskiené, 2018). Sj mokslinj teiginj informanty pasisakymai patvirtino. Informantai pabrézé, kad
del EQUASS diegimo metu vykdyty uzduociy atsiskleidé¢ jy kiirybiSkumas, o kiirybiSkas suorganizuotos
veiklos reik§mingai prisid¢jo prie EQUASS jgyvendinimo sékmés ir rezultaty. Kiirybiski uzsiémimai,
EQUASS principy pristatymai sudomino paslaugy gavéjus, kurie ne tik suprato ka norima perteikti Siy
veikly metu, bet ir jose dalyvavo, pasieké tam tikry rezultaty, veikly testinumo (pvz. atsirades ir nuolat
naudojamas pageidavimy iSsakymas Sviesoforo principu).

Informantai atskleide, kad prie EQUASS diegimo s¢kmés prisidéjo tai, kad darbuotojai priémé
pokycius, kurie atsirado pradéjus diegti standartg. Informanty pasisakymai rodo, kad priimti pokycius
darbuotojams padéjo Sie veiksniai: laikas, pasiskirstymas darbais ir atsakomybémis, susipaZinimas su
biisimomis diegimo veiklomis, diegimo veikly supratimas, pokyc¢iy pajautimas.

Laiko faktorius savaime prisid¢jo prie lengvesnio pokyc¢iy priémimo. Darbuotojai tarsi susitaike su
bisimais poky¢iais ir adaptavosi prie besikei¢iancios situacijos:

., [-..] kazkaip po to po truputj tiesiog susitaike su tuo, kad bus diegiama ir jau reikés kazkaip priimti
tai. Tiesiog. [...] Reikia laiko, tiesiog palaipsniui [...] galy gale reikéjo prisitaikyti. ** (Raminta).

. [...] laikui bégant kazkaip tai po to kai prasidéjo tas jau visas diegimas [...]. “ (Violeta).

Darby pasiskirstymas ir numatytos aiSkios atsakomybés taip pat pad¢jo priimti pokycius. Tikétina,
kad sumazejo darbuotojy nezinomybés jausmas ir dél to jie galéjo geriau isijungti | naujas veiklas:

»[.-.] pamaté, kad [...] visi pasiskirsté savo darbais ir tiesiog reikia ir palaikyt, prisidet.

(Raminta).
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Anot informanty, pozityviam poky¢iy priémimui jtakos turéjo proceso eigoje jvykes susipazinimas
su diegimo veiklomis ir jy supratimas. Tai rodo, kad svarbu neturéti iSankstiniy nuostaty, nes jos gali
reikSmingai keistis.

»[...] po to kazkaip sakyciau vidury viso proceso lyg ir viskq suvokem, kad taip turi buti, turim
padaryti. /...] kai viskas jsivaziuoja, supranti, kad viskas padaroma.* (Zana).

Pozityviai priimti EQUASS diegimo proceso pradzig padéjo tai, kad ivyko nedideliy poky¢iy ir jie
buvo darbuotojams jie pasirodé teigiami. Natiiralu, kad tai paskatino labiau jsitraukti j diegimo procesa:

. [...] kai prasidéjo tas jau visas diegimas, kai pasimaté kazkokie minimaliis pokyciai, jau ir kiti
darbuotojai visai Kitaip pradéjo ziuret. Ir taip po truputj jsitrauké kiti. *“ (Violeta).

Informanty pasisakymuose galima jzvelgti tam tikrus etapus, per kuriuos darbuotojai priima
pokyc¢ius organizacijoje. Anot Kiaunytés ir Veckienés (2011), jprastai pradzioje darbuotojai susiduria su
neigiamais reiSkiniais (informacijos stoka, profesinio vaidmens identiSkumo, veiklos prasmés
praradimais, paramos ir palaikymo trikumu), o véliau gali triikti nebent informacijos ir strukttiravimo,
taCiau atsiranda noras veikti, prisiimti jsipareigojimus ir atsakomybes, jvaldyti naujas profesines
kompetencijas. Informanty pasisakymai rodo, kad pradinis neigiamas reakcijos | pokycius etapas buvo
s¢kmingai jveiktas ir darbuotojai prad¢jo isitraukti, veikti, rodyti iniciatyva.

Informantai atskleidé dar vieng EQUASS diegimo sékme, kuri jiems buvo netikétu atradimu — tai
pasiekti rezultatai. Anot vieno i§ informanty, $is atradimas buvo netikétas, nes jprastai rezultatyvumo
siekiama versle:

., [...] niekada nebiiciau pagalvojus, kad galima is kazkokiy socialiniy paslaugy teikimo kazkokius
rezultatus dar iSgauti, kur atrodo tik verslas ir visa kita. “ (Zana).

Kitas informantas visg EQUASS diegimo procesg laiko sékme sau ir savo komandai, nes
susivienijus kartu buvo pasiektas pagrindinis tikslas — gautas socialiniy paslaugy kokybe patvirtinantis
sertifikatas:

. [-..] as galvoju kadangi mes jau gavom tq patvirtinimgq, tai mes pasiekém savo tikslo, o tai yra vis
tiek proceso dalykas [...]. " (Raminta).

Gali buti keliama prielaida, kad informantai labai dziaugiasi ir akcentuoja rezultatus, nes jy
iSmatavimas ir pasiekimas buvo labai sudétingas ir reikalaujantis daug naujy, iki Siol neigyty igtidziy.
Tai rodo prie§ tai pristatyta kategorijos ,,EQUASS sunkumai“ subkategorija ,,Sudétingas rezultaty
1Smatavimas.

Orientacija j rezultatus taip pat yra vienas i§ EQUASS paslaugy kokybés principy. Anot Rimkaus

(2015), rinkos désniai pabrézia isleisty 1éSy efektyvuma, tad netikétina, jog ateityje nebus finansuojamos
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paslaugos, kurios neduos tam tikry rezultaty. Vadinasi, EQUASS paslaugy kokybés sistema sukurta
vadovaujantis ateities socialiniy paslaugy kokybés sieckiamybémis ir jau dabar sékmingai orientuoja
socialiniy paslaugy teikéjus i rezultaty planavima, siekima, vertinima.

Informanty pasisakymuose taip pat atsiskleidé dar viena EQUASS diegimo proceso sékmé. Kaip
gergjg patirt] informantai nurodo padidéjusig darbuotojy orientacijq j paslaugy gavéjus, kuri pasireiské
tuo, kad darbuotojai pradéjo daugiau bendrauti su paslaugy gavé¢jais, gilintis 1 jy nuomong, poreikius,
prioritetus, jtraukti juos j sprendimy priémima. Darbuotojai neuzémé dominuojancios pozicijos ir suteike
galimybe paslaugy gavéjams spresti kas svarbu jiems patiems:

., [...] su paciais lankytojais kalbéjom, isskyrém teises [...] diskutavom kodél, kaip [...] gimé tos
kelios teisés pagrindinés, kurios is tikryjy svarbios patiems lankytojams. [...] Kad ne darbuotojai
sugalvojo /...] Issigryninom, kad tai turi buti tikslas labai konkretus, aiskus, suprantamas Zmogui,
nereikia kazkokiy labai ten dideliy tiksly graziy, bet tai turi bit kas tam Zmogui svarbu. © (Raminta).

. [-..] pamatém, kad viskq darom zmogui, kad tik jam jdomu biity, kad tik susidomeéty, kad pritraukti
Jji [...] kalbam su juo, rodom, visokius variantus svarstom, issikeliam tikslus, paskui perzvelgiam po to ir
tas tampa normalia kasdienybe, net jdomiau nei kad socialiné kabinete surasydavo daug maz kq ji
galvoja.* (Méta).

Galima teigti, kad informanty pasisakymuose atsiskleidZia itin reikSminga EQUASS proceso
diegimo sékmé. Diegimo procesas ir jo metu vykstancios tam tikros veiklos suteikia galimybe ne tik
daugiau orientuotis ] dienos centro lankytojy poreikius, bet tuo paciu ir atsiranda prielaidos mazéti
darbuotojy paternalistiniam, nugalinan¢iam poZiliriui j paslaugy gavejus. Tyrimai rodo, kad | Zmones su
intelekto negalia neretai zitirima paternalistiskai - tiek paslaugy teikéjai, tiek artimieji stengiasi bti Siems
zmonéms globé¢jiski, nuvertina jy gebéjimus, vienasalikai priima jiems atrodancius geriausius
sprendimus (European Union Agency for Fundamental Rights, 2012).

Dar viena EQUASS diegimo sékmé, kurig galima identifikuoti informanty pasisakymuose —
iSrySkéjusi paslaugy gavéjy galia. Informantai i$skiria kai kuriuos paslaugy gavéjy poelgius, veiksmus,
nuotaikas, kurie darbuotojus netikétai nustebino, galbut net virSijo darbuotojy lakesCius ir
Jsivaizdavimus:

., [--.] visqlaik nustebino tokia gera prasme. Idomu kaip galvoja, kq mgsto, tikrai turi minciy [...] “.
(Raminta).

, [...] ir jy nuotaika mums nematyta, jie tokie svarbiis jauciasi procese . (Zana).

., [...] pastebéjom, kad lankytojai patys gali puikiausiai priimti sprendimus be miisy jsikisSimo. Mes

tik kaip ant kelio uzvedéjai biidavom. “ (Violeta).
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Vadinasi, tam tikros EQUASS diegimo veiklos gali paskatinti organizacijos poky¢ius, iSryskinti ir
atskleisti paslaugy gavéjy gebéjimus, juos jgalinti. IS kitos pusés gali buti, kad EQUASS veikly ir
principy igyvendinimas paskatino darbuotojus geriau pazinti paslaugy gavéjus, jsigilinti i jy nuomones,
mastyma, pastebéti nuotaikas, elgesio ypatumus.

Supratimas, kad EQUASS veikia praktinéje veikloje yra dar viena geroji patirtis, kurig atskleidé
informantai. Siam supratimui ateiti prireiké tam tikro laiko ir jsigilinimo. Vienas informantas teigia
pastebéjes, kad Kitus darbuotojus nustebino, jog EQUASS inicijuoti procesai veikia praktiskai. IS pradziy
procesai atrod¢ biisiantys tik formaliis:

,Svarbiausia tai néra popierinis dalykas. [...] Kai pradedi gilintis, supranti, kad is tikryjy veikia
[...] ir darbuotojai ten kazkokios veiklos ataskaitos ar kvalifikacijos poreikiai, jei anksciau sakydavo —
kam to reikia, vis tiek leisit kur norit. Paskui paaiskéjo, kad jie eina j mokymus, turi atsiskaityti ir pasakyti
kokia nauda is jy.* (Zana).

Kitas informantas taip pat pabrézia, kad EQUASS efektyvumas praktinéje veikloje virsijo
lukescius ir pakeité iSanksting nuomone. Kaip labai svarby rezultata buty galima isskirti tai, kad
informantas jaucia susitapatinimg su EQUASS kokybés sistemos elementais (,, mes jj jau jauciam [...] ir
juo jau gyvenam). Tai rodo, kad EQUASS kokybés sistema tapo jstaigos dalimi, integruota j prakting
veikla:

. [-..] per laikq pamatai, kad veikia, veikia tie parodyti filmukai, tiek kartais atrodo Zaidimai, tokie
gal net menkaverciai, bet jie labai tobulina. Realiai mes tq, kas is pradziy atrodé, kad bus toks tarkim
biskj formalus reikalas, tai mes jj jau jauciam, jau mes jj taikom savo darbe ir jau juo gyvenam. *“ (Méta).

Sios informanty jZvalgos sutampa su Mannikk — Sepp (2014) tyrimo, kuriame dalyvavo Estijos
socialiniy paslaugy jstaigy darbuotojai, rezultatais. Tyrimo i§vadose teigiama, kad diegiant EQUASS
darbuotojai pradéjo suprasti, jog socialiniy paslaugy kokybé néra tolimas, teorinis konceptas, ji kyla i§
paciy darbuotojy ir yra jy kasdienés praktinés veiklos dalis. Darbuotojai suprato, kad kiekvienas iS$ jy yra
labai svarbi socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo dalis.

EQUASS efektyvuma praktinéje veikloje pabrézia ir Melao (2016) tyrime dalyvave jvairiy
Europos socialiniy paslaugy organizacijy atstovai, kuriy didzioji dauguma patvirtino, kad EQUASS
principai ir praktikos naudojamos organizacijy kasdienéje veikloje. Nepaisant, kad vieni elementai
placiau naudojami praktikoje, kiti siauriau, taciau bendrai galima vertinti, kad kokybés sistema
funkcionuoja praktiniame lauke.

Informantai entuziastingai pasakoja apie nuolatini tobuléjimo jausmg diegiant EQUASS.

Tobulé¢jant, anot informanty, nejau¢iamos ribos:
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., Mes viso proceso metu, as pati jutau tq jausmgq, kad kazkas nepadaryta. Visq laikq tobulini
tobulini ir kaip sakydavo miisy konsultanté — viskas, uzbaikit, padarykit, kaip bus, taip bus. Tas nuolatinis
tobuléjimas, tu visad matydavai, kad ty riby néra [...] . (Zana).

Taip pat tobuléjimas pasizymi tuo, kad neturi baigtinio tikslo. Pastebimi tam tikri paslaugy teikimo
kokybés triikumai, tac¢iau ieSkoma jy gerinimo biidy, sprendimy:

., [...] tikslas kaip ir baigtinis, kaip ir ne baigtinis — tai jdiegti EQUASS socialiniy paslaugy kokybés
sistemq jstaigoje gaunant sertifikatq ir pripazinimg. Na ir toliau dirbti siekiant prisidéti prie paslaugy
gavéjy gyvenimo kokybés gerinimo. [...] Nes mes patys matom, kad ziurédami j EQUASS vis tobuléjam,
vis ten atrandam ko nezinojom, kg darém ne visai taip.** (Méta).

Nuolatinj tobul¢jimo jausma iliustruoja vienos informantés pasisakymas, kuriame ji teigia, kad
turéjo baimiy galvodama ar uzteks motyvacijos gavus sertifikata toliau taip pat efektyviai taikyti
EQUASS praktinéje veikloje. Taciau net jdiegus sertifikata EQUASS paslaugy kokybés gerinimo veikla
nesustojo ir yra s€kmingai jgyvendinama organizacijoje:

., Viena is baimiy mano pacios buvo kad gausim mes tq sertifikatq ir uzmirsim ir uzmigsim. Turéjau
as tokig baime, kad to neatsitikty. Bet Ziiiriu ne. Mes taip jsivaZiavom.* (Gerda).

Nuolatinis tobulé¢jimas yra susijes su organizacijos kokybés kultiira, kai siekiama geresnés veiklos,
ji reflektuojama ir tobulinama, kartu su paslaugy gavéjais atliekamas veiklos kokybés isivertinimas
(Adomaityté — Subaciené, 2019). Nuolatinis tobuléjimas taip yra vienas i§ desimt EQUASS socialiniy
paslaugy kokybés principy. Informanty pasisakymai rodo, kad EQUASS diegimo procesy déka
organizacijoje vyksta poky¢iai, siekiama teikti kokybiskas paslaugas ir palaipsniui formuojasi kokybés

kultara.

Taigi, informanty pasisakymuose atsiskleidé, kad EQUASS diegimo procesa jie vertina
apibtidindami diegimo sunkumus ir i§skirdami diegimo sékmes bei gergsias patirtis. Diegimo procesas
sukele sunkumy dél darbuotojy pasiprieSinimo pokyc¢iams, sudétingo rezultaty iSmatavimo, sudétingy
dokumenty rengimo procesy. Sunkumuy kilo ir dél supratimo apie EQUASS procesg stokos bei tam tikry
situacijy, kuriose pasireiSké neplanuota paslaugy gavejy reakcija i veikly pokycius. Diegimo proceso
s¢kmés atsiskleidé kuomet buvo paskatintos kiirybiSkos veiklos, darbuotojai sékmingai prisitaiké prie
poky¢iy, buvo pasiekti tam tikri rezultatai, padidéjo orientacija i paslaugy gaveéjus, iSryskéjo paslaugy
gavejy galia, atéjo supratimas, kad EQUASS veikia praktingje veikloje, jauc¢iamas nuolatinis tobuléjimo

jausmas.
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3.2.2. EQUASS diegimo proceso poveikio vertinimas

Analizuojant informanty pasisakymus apie EQUASS diegimo metu jvykusius pokycius ir
pastebétus rezultatus, iSrySkéjo kaip informantai vertina EQUASS diegimo proceso poveikj trimis
lygmenimis: darbuotojy, paslaugy gaveéjy ir organizacijos.

Reiskin] galima atskleisti pagal Sias iSskirtas kategorijas: ,,Darbuotojy tarpusavio saveikos
stipréjimas ir augimas“, ,,Darbuotojy kompetenciju plétojimasis*, ,,Darbuotoju profesinés veiklos
jprasminimas®, ,,Paslaugy gavéjy jsitraukimas®, ,,Organizacijos tobuléjimas®.

Kategorijag ,,Darbuotoju tarpusavio sgveikos stipréjimas ir augimas* atskleidzia Sios
tarpusavyje susijusios subkategorijos: didesnis susitelkimas, stipresnis bendrumo jausmas ir bendros

vertybés (zr. 3 pav.).

3 pav. Kategorija ,, Darbuotojy tarpusavio sqveikos stipréjimas ir augimas *

Darbuotojy Didesnis susitelkimas

tarpusavio

sgveikos

stipréjimas ir Stipresnis bendrumo jausmas ir bendros vertybés
augimas

Informanty pasisakymuose iSrySkéjo, kad dél EQUASS diegimo buvo jauciamas didesnis
darbuotojy susitelkimas, kuris pasireiSk¢ darbuotojy jsiklausymu ] vienas kitg, pasitikéjimu,
susivienijimu dél bendry tiksly, daznesniu bendravimu, susitikimais, komandiniu darbu:

. [...] ganétinai gerai visi susiklausém, visi vienas tq pasaké, kitas tq [...] labai tas suvienijo ir
socialinius darbuotojus. “ (Raminta).

., Matymas vienas kitg, girdéjimas, isklausymas. Ir toks tikslo siekimas kartu.* (Méta).

,[-..] visi taip pat pradéjo daugiau bendraut, pasitikét vieni kitais [...] mes ir apsikeisdavom
kabinetais, ir bendri susirinkimai, po dvi grupeles, tai atsirado toks didesnis pasitikéjimas tarp
darbuotojy, geresnis komandinis darbas. “ (Violeta).

Darbuotojy pasitikéjimas vieni kitais yra labai svarbus siekiant veiksmingai dirbti Siuolaikingje itin
greitai kintancioje, daugialyp¢je socialiniy paslaugy aplinkoje, multiprofesinéje specialisty komandoje.
Anot Kiaunytés ir Veckienés (2011), zmoniy pasitikéjimas vieni kitais leidzia prieSintis jvairioms
grésméms ir veiksmingai reaguoti. Palaikancioje darbuotojy komandoje kuriamas teigiamas vystymasis,
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vienijanti aplinka, vyksta veiksmingas tarpdisciplininis bendradarbiavimas, o kolegy palaikymag
gaunantis darbuotojas labiau pasitiki savo galimybémis, gali efektyviau veikti sudétingose, kintanciose
salygose (Veckiené, Bruneviciuté ir Eidukevicituté, 2018). Taigi, vertinant informanty pasisakymus, biity
galima teigti, kad EQUASS kokybés sistemos diegimas ir jo metu vykdomos bendros uzduotys, veiklos
suktré galimybes dienos centruose dirbantiems darbuotojams daugiau bendrauti vieniems su Kitais,
iSmoke klausytis ir girdéti vieni kity, dalintis patirtimi. Visa tai gali reikSmingai prisidéti prie didesnio
darbuotojy susitelkimo ir tolimesnio asmeninio, profesinio tobulé¢jimo, socialiniy paslaugy kokybés
gerinimo.

EQUASS sistemos diegimas suteiké galimybg¢ informantams patirti stipresnj bendrumo jausmg ir
bendras vertybes. Vienas i§ informanty pasakoja jam jstrigusig akimirkg kai pasibaigus EQUASS
diegimo procesui visi darbuotojai dziaugési pasieke tikslg. Siekis gauti paslaugy kokybés sertifikatg
darbuotojus suvienijo ir buvo tapes visiems bendru tikslu. Informantas taip pat pabrézia, kad tikslas ir
pasiekimai priklausé ne vadovui, o visiems darbuotojams:

., Kai buvo tas vienas etapas, kai peréjom tq auditq tai visi dziaugési, toks bendras tikslas pasiektas,
ne tai, kad cia vadovés tikslas ar prestizas, bet tiesiog visiems buvo smagu tame dalyvaut. “ (Raminta).

Visy darbuotojy bendro tikslo pajautimas atskleidzia, kad organizacijoje yra susiformave
lygiaverciai darbuotojy ir vadovy santykiai. Anot Kiaunytés ir Ruskaus (2010), lygiaverciai santykiai
tarp darbuotojy ir vadovy sudaro prielaidas darbuotojy kiirybiSkumui, energijai, entuziazmui, aktyvumui,
jsitraukimui j poky¢ius, bendradarbiavimui, kurio metu laimi visi — tiek darbuotojai, tiek vadovai, tiek
organizacija. I§ informanto pasisakymo néra aisku ar tokie santykiai organizacijoje jau buvo susiformave
iki EQUASS diegimo, taciau tikétina, kad EQUASS diegimo procesas ir uzduotys paskatino ar prisidéjo
prie iy santykiy puoseléjimo.

Kitas informantas, kalbédamas apie EQUASS diegimo metu jvykusius pokycius, pastebi, kad
Jstaigos bendruomené turé¢jo proga perziiiréti savo vizijg ir misija:

,»[...] nes tiesiog prisiminém, pasikartojom dar kartq savo misijq, kurig vykdom, vizijq, kurig
matom. “ (Violeta).

Organizacijos vizijos ir misijos nusistatymas bei nuolatinis perzitréjimas yra labai svarbus
tobulinant socialiniy paslaugy kokybe¢. Bendri susitarimai dél tikslo, vertybiy, vienijancios vizijos ir
misijos lemia kaip sékmingai darbuotojai veiks ir bendradarbiaus komandoje (Veckiené, Brunevicitité ir

v —

taciau EQUASS paskatino visus darbuotojus kartu prisiminti, perzvelgti, apmastyti.
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Dar vienas informantas pastebi, kad diegiant EQUASS jis ir Kiti darbuotojai turéjo galimybe
perziiiréti, pasitikrinti ir patvirtinti savo nuostatas ir vertybes, taip pat ir suformavo naujas. EQUASS
diegimo metu iSrySkéjo tokios vertybés kaip Zmogaus orumas, gilus pazinimas, holistinis pozilris,
pozityvumas, kity zmoniy nuomonés priémimas, lygiavertiSkumo santykiai:

., Dalinai ir naujy vertybiy ir nuostaty suformavo, o dalinai ir sengsias patvirtino, tas zmogiskgsias,
amzingsias. Dabar tapo aktualiai tokios vertybés kaip tas tikrasis Zmogaus orumas, tas toks gilesnis
Zmogaus pazinimas, holistinis poziuris, kad Zmogus yra visuma ir ji nedaloma. Nuostatos labiau
pozityvios tapo, teigiamesnés j zmogy, i kitus Zmones, toks ramesnis jy nuomonés priéemimas, kad kito
Zmogaus nuomoné yra labai labai svarbi. Tai to mus Visus ismoké EQUASS [...] . (Méta).

Tikétina, kad panasy vertybiy permastyma pajuto ir kiti Sios informanto organizacijos darbuotojai.
Tokios vertybés kaip teigiamas poziliris | Zmogy, nuomonés priémimas yra labai svarbios kolektyviniu,
komandiniu pozitriu ir gali kurti pozityvy santykj ir bendrumo jausma tarp darbuotojy. I$ informanto
pasisakymo galima manyti, kad EQUASS diegimas paskatino tiek bendry, tiek kolektyviniy vertybiy
vystymasi, augima.

Dar vienas informantas pasakoja istorija, kuomet po EQUASS diegimo proceso teko atsisveikinti
su vienu darbuotoju, nes visi suprato, kad jam nebuvo svarbus bendras organizacijos tikslas ir jis nerimtai
jvertino EQUASS diegimo metu tekusias atsakomybes:

., Miisy jaunuoliai negebéjo atsakyti kas ji yra tokia, paklausus auditoriui. Ir dar kas baisiausia kai
paklausé auditoré miisy darbuotojos kas ji tokia yra, tai net pati ta darbuotoja uzZmirso, kad ji yra
atsakinga uz nejgaliyjy teises. [...] toks truputi buvo nusivylimas. Nu vadinasi jai tas nebuvo labai labai
svarbu /... Tai pakeitém mes tq darbuotojq, su ja padiskutavom, sako, nu jo, gal ne man.* (Gerda).

Taigi, organizacijos darbuotojai jauté bendrumo jausma, buvo susivienij¢ bendram tikslui. D¢l to
juos labai sutrikdé tai, kad vienas darbuotojas akivaizdziai $io tikslo nepripazino ir nejgyvendino. Buvo
priimtas bendras sprendimas su darbuotoju atsisveikinti. Si istorija iliustruoja, kad EQUASS procese
tampa labai svarbus be iSimties visy darbuotojy dalyvavimas ir susitelkimas. Atsirades stipresnis
bendrumo jausmas ir bendros vertybés gali iSrySkinti tuos darbuotojus, kurie jy nepripazjsta ir néra

pasiryZzg¢ siekti bendry tiksly.
Kategorija ,,Darbuotoju kompetencijuy plétojimasis“ atskleidzia Sios keturios subkategorijos:

komunikaciniai gebéjimai, socialiniai gebéjimai, paZinimo gebéjimai ir poreikiy vertinimo gebéjimai

(zr. 4 pav.).
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4 pav. Kategorija ,, Darbuotojy kompetencijy plétojimasis “

Darbuotoju Komunikaciniai gebéjimai
kompetenciju

plétojimasis

Socialiniai gebéjimai

Pazinimo gebé¢jimai

Poreikiy vertinimo gebéjimai

Interviu metu atsiskleidé EQUASS diegimo procesy paskatinti darbuotojy komunikaciniali
gebéjimai. Vienas informantas pastebi, kad pageréjo jo bendravimas, komunikacija, jgijo daugiau
dokumenty rengimo jgiidziy ir patirties:

,[...] as tiesiog patobuléjau per §j procesq, ir bendravimo, ir derybiniai, ir komunikaciniai
procesai patobuléjo. Rastingumas, nes reikéjo daug kq sukurt nuo nulio.* (Violeta).

Komunikaciné kompetencija socialiniame darbe, kaip pagalbos Zmogui profesijoje, yra labai
svarbi, nes sukuria prielaidas skirtingy specialisty bendradarbiavimui, atliepiamas socialinio darbo
biti viena i§ kertiniy poky¢iy organizacijoje jgyvendinimo kliti¢iy (Videikiené ir Simanskiene, 2014).
Tikétina, kad dél EQUASS diegimo metu vykusiy procesy pageréje darbuotojy komunikaciniai
geb¢jimai sudarys palankias sglygas tolesniems paslaugy kokybés gerinimo pokyciams.

Interviu metu taip pat atsiskleidé EQUASS diegimo procesy paskatinti darbuotojy socialiniai
gebéjimai. Informantai pasakoja, kad EQUASS diegimo veiklos suteike realias galimybes praktinés
veiklos lauke tobulinti savo kompetencijas, tokias kaip gebé¢jimas suprantamai pateikti informacija
kitiems, i$siaiSkinti ir gerbti Zmoniy poreikius, iSklausyti ir jsiklausyti, padéti kitiems:

., [...] kvalifikacija mano tikrai pakilo, nes tikrai gavau daug daugiau nei is mokymy ir konferencijy,
kur tu buni daugiau pasyvus dalyvis, nori klausai, nori ne. Ismokau kaip geriau pateikti informacijq, kad
suprantama ir aiski ji biuty, kaip iSsiaiskinti Zmoniy tikruosius poreikius, kaip tq suprasti, kaip per tq
organizuoti darbus ir veiklas. “ (Méta).

., Tikrai labiau jsiklausem j paslaugy gavéjus, iSmokom, tapo jau natiralus procesas — atéjus
paklausti, kad parodyty, issakyty. Daug kur mes giliau pradéjom j tai Ziiréti. “ (Zana).

Socialiné¢ kompetencija parodo darbuotojo socialinio elgesio efektyvuma, kuris priklauso nuo

asmeniniy kompetencijy, bendravimo ir bendradarbiavimo geb¢jimy (Kandrataviciené, 2013).
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Socialiniai darbuotojai, anot Adomaitienés ir BalCitinienés (2017), visg laikg dirbantys tarp zmoniy,
privalo turéti gerus bendravimo jgudzius ir psichologijos ziniy, nuolat ugdyti savo psichologing kultiira,
tobulinti geb&jimus suprasti zmones, tinkamai elgtis ir jiems padéti. Taigi, i§ informanty pasisakymy
galima spresti, kad EQUASS veiksmingai skatina socialiniy darbuotojy socialing kompetencija. Tokiu
budu sudaromos salygos bendradarbiaujanc¢iam, j zmoniy poreikius orientuotam kokybisky socialiniy
paslaugy teikimui.

Informantai pasakoja, kad EQUASS diegimo metu jie nuolat vieni kity klausé ir ieSkojo atsakymuy,
stebéjo procesus, daré iSvadas, plétojo akiratj, buvo atkakliis ieSkodami geriausiy sprendimy. Visa tai
rodo, kad EQUASS diegimas sudar¢ prielaidas plétotis informanty paZinimo gebéjimams:

. [...] mes susijungiam ir Snekam — kur mums kyla problemos, kg mums daryti, kaip tg padaryti,
kaip ang.* (Gerda).

. [...] Visada is konsultanto gaudavome pagalbg, visko klausem, tq viskq suteiké mums, jei kokie
neaiskumai. *“ (Méta).

. [...] bet kokiais klausimais, bet kada galédavom susisiekti ir jeigu jau sakydavau — jau viskas,
nesuprantu apie kq cia yra kalba, tada sédédavom, kalbédavom, susitikdavom, bandydavo aiskinti,
pavyzdziy rodydavo. [...] Asmeniskai patobuléjau tikrai. Ty ir Ziniy jgijau. Tikrai jas ir naudoju ir
praktikoj. Prasipléteé Zinios ir.... Akiratis prasiplété pacio to socialinio darbo, tokio suvokimo platesnio.
(Zana).

Socialinio darbo, kaip pagalbos Zmogui profesijos iSpildymas priklauso nuo aplinkos konteksto,
susiklosciusiy aplinkybiy, todél Siandienos socialinis darbuotojas turi mastyti kompleksiSkai, nuolat
pervertinti savo zinias ir patirtj, reflektuoti (Naujaniené, Eidukeviéitité ir Ruskus, 2018). Socialiniame
darbe labai svarbu nuolat formuoti $iandieninj konteksta atspindinCias Zinias, keisti nusistovéjusias
paradigmas, nuolat mastyti, kelti klausimus, mokytis i§ klaidy, suprasti, kad gali biiti nejmanoma turéti
visg informacijg ar zinoti absoliucig tiesg (Rimkus, 2015).

Siuo atveju informanty pasakojimai biitent ir atspindi, jog EQUASS diegimas suteiké proga
formuotis ir vystytis jy kritiniam mastymui. Dar Siose informanty atskleidziamose situacijose matyti, kad
darbuotojams kylantys klausimai buvo palaikomi ir pastiprinami EQUASS iSorés konsultanto. Anot
Kiaunytes ir Veckienés (2011), organizacijoje vykstant pokyc¢iams labai svarbu gauti parama i§ iSores,
kuri padéty sumazinti profesinés veiklos neaiSkumo pozymius ir skatinty pokyciy proceso vystymasi.
Iprastoje veikloje socialiniai darbuotojai parama iS iSorés gauna supervizijy metu, o §iuo atveju profesine,

palaikanti parama buvo suteikta iSorés konsultanto. Taigi, galima teigti, kad EQUASS diegimo metu
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socialiniy plétojosi socialiniy darbuotojy pazinimo gebéjimai, kurie buvo efektyviai pastiprinti pagalbos
i§ iSores.

Dar vienas EQUASS diegimo procesy metu paskatintas ir iSplétotas dalykas, kuris atsiskleidé i$
informanty pasakojimy — tai poreikiy vertinimo gebéjimai. Vienas informantas pasakoja, kad negaléjo
EQUASS uzduo¢iy ir veikly pritaikyti universaliai. D¢l to reikéjo EQUASS kokybés reikalavimus
analizuoti, adaptuoti ir pritaikyti konkrecios jstaigos paslaugy gavéjy poreikiams patenkinti:

., Bet tada supranti, kad reikia padaryt, bet nesupranti kaip tq padaryt, kad tikty mums. Atrodo
reikia pritaikyt prie savo lankytojy, kad galétum, juos reikiamai isanalizuot, jvertint. Sunkiausia buvo
tas dalykas, kad suprastum ir pritaikytum prie savo lankytojy, padarytum taip, kaip reikia. “ (Violeta).

Kitas informantas pasakoja kaip dél EQUASS diegimo metu vykusiy pokyciy patobuléjo paslaugy
gavéjy poreikiy vertinimas ir darbuotojy jgiidziai atidziai fiksuoti paslaugy gavéjy poreikius, analizuoti
ju igyvendinimag, apsvarstyti igyvendinimo ir nejgyvendinimo priezastis:

,Ir ty jaunuoliy pasiiilymai, mes juos jgyvendindavom ir atrodydavo — kas cia tokio? Kai
kad gal tiesiog neisgirdai. Ankiciau tai dar gal ir pamirsdavai, o dabar kai uZsirasai — jgyvendinti
pasiitlymai, nejgyvendinti pasiiilymai.“ (Zana).

ISties, paslaugy gavéjo poreikiy vertinimas yra vienas svarbiausiy socialiniy paslaugy teikimo
etapy, nuo kurio priklauso ar bus tinkamai atskleisti paslaugy gavéjo poreikiai, i$siaiskinta esama padétis
ir numatytos efektyvios socialiniy paslaugy teikimo veiklos (Adomaitiené ir Balcitiniené, 2017).
Teigiama, kad nors ir vadovaujantis tam tikrais instrumentais, keliy socialiniy darbuotojy atliekami to
paties asmens poreikio vertinimai gali skirtis, nes poreikiy vertinimo procesui turi jtakos tiek konkretaus
kliento situacija, tiek ir darbuotojo vertybés (Rimkus, 2015). Galima kelti prielaidg, kad EQUASS
principus ir vertybes suprantantis ir jsigilings socialinis darbuotojas turi daugiau galimybiy geriau atlikti
paslaugy gavéjy poreikiy vertinima, nei su EQUASS sistema nesusipaZing, nesusidiire socialiniai
darbuotojai.

Kitas informantas pabrézia pageré¢jusius komandinius darbuotojy gebéjimus vertinti paslaugy
gavejy poreikius, jsiklausyti, klausti nuomonegs:

., Komanda taip pasakyciau — tapo labiau orientuota kaip prisidéti prie miisy lankytojy gyvenimo
kokybés gerinimo. [...] EQUASS labai juos pastiprino, kaip ir mus pastiprino, kad j juos jsiklausytume.
Kad nebiitinai jei tu sugalvojai kokj dalykq, tai patiks jiems. Pirma viskas prasideda nuo jy, tu gali tik

jsikisti, pakreipti, nukreipti, esi tam, kad galimybes jvertintum, realiai kad biity. *“ (Méta).
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Taip pat Sio informanto pasisakyme atsispindi, kad asmens poreikio vertinimas prasideda ne nuo
vertinan¢io darbuotojo nuomonés ar jsivaizdavimo, o prioritetas pirmiausiai teikiamas paslaugy gavéjo
nuomonei, galimybéms, likes¢iams ir pasirinkimams. Siuo poZiiiriu informantas pabrézia, kad EQUASS
diegimo procesas efektyviai prisidéjo prie darbuotojy poreikiy vertinimo gebéjimy — jie patobuléjo,
peréjo j aukStesnj lygmenj, nebeliko ankstesniy asmenj nugalinanciy jsivaizdavimy, kad paslaugy
teikéjas gali nuspresti kas paslaugy gavéjui geriausia, parinkti jdomiausias veiklas ir geriausias
paslaugas.

Kito informanto pasisakymas patvirtina pana$iai patobuléjusj poreikiy vertinimo tikslg, kuomet
jvertinus poreikius keliamas paslaugy gavéjo pasirinktas, jam priimtiniausias tikslas. Galima manyti, kad
tokiu budu siekiama ne tik gerai jvertinti paslaugy gavéjo poreikj, bet ir motyvuoti, jgalinti jj siekti jo
paties pasirinkto tikslo :

., [...] mes kelsim tokj tikslg, aptardami su savo jaunuoliais — kokio jisai nori. Kad jj pritraukt. *
(Gerda).

Vadinasi, EQUASS sudar¢ palankias sglygas dienos centry darbuotojams patobulinti paslaugy
gaveéjy poreikiy vertinimo jgiidzius, perkelti juos j aukstesnj, paslaugy gavéjy pasirinkimus puoseléjanti,

igalinantj lygmeni.

Kategorijg ,,Darbuotoju profesinés veiklos jprasminimas* atskleidZia Sios dvi subkategorijos:

vertybinis susipratimas ir veiklos tikslingumo pajautimas (Zr. 5 pav.).

5 pav. Kategorija ,, Darbuotojy profesinés veiklos jprasminimas

Darbuotojy \ertybinis susipratimas
profesinés

veiklos
jprasminimas  \kiklos tikslingumo pajautimas

Interviu metu informantai i§saké, kad EQUASS diegimo proceso metu ir véliau jie patyre, pajauté
vertybinj susipratimg, kuris atsiskleidé jvairiose situacijose. Vienas informantas prisimena situacija,
kurioje suprato, kad EQUASS principai ir vertybés jo organizacijos darbuotojus iSskiria nuo kity

socialings srities atstovy ir pabrézia tam tikrag vertybinj, kokybiSka pranaSuma:
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. [...] sédim renginyje ir vienas praneséjas sako ,, klientai* ir mums visiems taip uzkliuvo. Cia gi
paslaugy gavéjai. Ir apie tuos kazkokius rezultatus kai pristato, tai jau supranti — mhm, ir jie jau Zino. Ir
darbuotojai tikrai pajuto, kad tapo normalu kazkokie tai principai, kq mes ismokom, kq mes naudojam
[..].“ (Zana).

Panasu, kad $is informantas pabréZzia, jog EQUASS diegimo metu jis ir jo kolegos iSmoko ne tik
naujy dalyky, bet ir suformavo naujy, kiek kitokiy profesiniy vertybiy. I$ties, Siame tyrime informantai
ne karta pasisaké, kad EQUASS diegimo procesas susijes su nuolatiniu mokymusi ir tobuléjimu.
Natiiralu, kad mokymosi proceso metu Zzmonés plétoja ne tik profesines Zinias, bet ir ugdo supratima,
sugeb¢jimus, puoseléja ir tobulina vertybes, formuoja tam tikrus pozitirius, kaupia patirtj (Veckiené ir
Eidukeviéitté, 2016). Vienas i§ EQUASS socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo principy — nuolatinis
gerinimas, kuris reiskia, kad socialiniy paslaugy teikéjai yra pasiryze nuolat mokytis, tobuléti ir tai
jgyvendina vadovaudamiesi organizacijoje patvirtinta nuolatinio mokymosi ir gerinimo sistema
(EQUASS, 2017).

Kitas informantas pabrézia, kad organizacijoje jdiegus EQUASS jis pradéjo geriau suprasti
organizacijos vertybes, misija, darbas tapo geriau organizuotas, atsirado aiSki ir suprantama darbo
struktura. Tai informantui leido save sustiprinti, susikoncentruoti i bendrg organizacijos tiksla, pajausti
vertybinj bendruma ir tarpusavio supratimg su kitais kolektyvo nariais:

., Gal pasakyciau, kad labai gera dirbti organizacijoj, kur yra gerai viskas organizuota, kur aiskios
vertybés, aiski vizija, misija, kas kq daro [...]. Suprast, kad [...] tavo vertybés atitinka ir centro vertybes,
tu gali tiesiog neeikvoti jégy ten, kur jy nereikia ir susitelkti j bendrq tikslg. Ta EQUASS struktiira duoda
aiskumo, konkretumo, saugumo vertybinio, kad nu visi apie tq patj. “ (Raminta).

Interviu metu visi informantai atskleidé, kad EQUASS diegimo proceso metu ir véliau praktinéje
veikloje pajauté savo atlieckamos veiklos tikslingumg.

Vienas informantas pasteb¢jo, kad EQUASS iSmoké visus darbuotojus susitelkti j vieng bendra
siekiamybe — t.y. | gyventojy gyvenimo kokybe, o ne j atskiras, pavienes jos gerinimo iniciatyvas:

., Mes dabar turim bendrq galvojimq — kaip padaryti, kad lankytojai gyventojy geriau? Kaip daryti,
kad jiems kokybé biity. *“ (Méta).

Panasiai pastebi ir kitas informantas - EQUASS suteiké galimybe giliau suprasti savo atliekamos
veiklos tikslinguma susiejant jg su socialine pagalba negalig turin¢iam Zmogui, jo savijautos ir gyvenimo
kokybés gerinimu:

. [...] tam tikri dalykai atsivéré ne dokumenty prasme, o ta giligja prasme — kam tai yra reikalinga,

biitent tam zmogui su negalia, dél to viskas, kodél jam bus geriau nuo to.* (Raminta).
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Kitas informantas dziaugiasi pageréjusiu komandiniu darbu ir geru tarpusavio sutarimu tarp
darbuotojy. Tai, anot jo, lémé daZznesni susitikimai, susirinkimai, nuolatinis bendravimas, kuris buvo
tikslingas ir sukiire prielaidas teigiamiems komandinio darbo pokyciams:

., [...] komandinis darbas Zymiai labiau pageréjo, nes kiekvieng savaite susirinkimai, tarp grupiy
penkiaminuciai pasitarimai, bendri susirinkimai su administracija, visa tai ir privedé prie geresnio
komandinio darbo ir prie sutarimo [...]“ (Violeta).

Komandin;j atlickamos veiklos tikslingumo pajautima pristato ir dar vienas informantas. Anot jo,
jprastiniai susirinkimai jgavo didesn¢ prasme, tapo jdomesni darbuotojams, atsirado poreikis tikslingali
susitikti, bendrauti. | jprastus darbuotojy veiklos aptarimus jsitrauké ir administracija, kuri ankS¢iau juose
nedalyvaudavo:

, Tapo daznesni tokie susirinkimai, pristatymai darbuotojams metiniy rezultaty, kur anksciau
atrodydavo nei jiems jdomu, nei kazkq. Ir tarkim savo veiklos pristatymas biitent. Tai kad ir susirinkimai.
Mes tokiy darydavom tarp darbuotojy, bet administracijos nebiidavo, atrodydavo kam reikia, viskqg mes
Cia susikalbam ir telefonu. (Zana).

Dar vienas informantas teigia, jog darbuotojai pajuto tokiy veikly, kurios iki Siol atrodé formalios,
prasme ir tikslinguma. Pavyzdziui, ataskaity ruoSimas, rezultaty skaiciavimas jgavo reikSme, nes Siy
veikly metu darbuotojai pajuto bendrystg, pasitenkinimg vykstanciais mastymo, tobul¢jimo, saves
jsivertinimo procesais:

., IS pradziy darbuotojai nesuprato kam juos reikia skaiciuoti, kokia prasmeé is to skaiciavimo, bet
paskui mes pamatéem to prasme, gilesne kazkokig nei tik ataskaita. Vis tiek tu skaiciuojant aptari,
apgalvoji, pasidalini ir save jsivertini tuo paciu. (Méta).

Sios informanty jzvalgos labai svarbios, nes rodo, kad socialines paslaugas teikiantys darbuotojai
gerai pajuto savo atlieckamos veiklos tikslinguma. Tai labai svarbi kokybiSky socialiniy paslaugy salyga.
Anot Andrijauskaités (2015), konkreciai nuo tikslingos socialiniy paslaugy organizacijos darbuotojy

veiklos priklauso socialinés paslaugos kokybe, paslaugos tikslo pasiekimo lygis.
Kategorija ,,Paslaugy gavéju jsitraukimas“ atskleidzia Sios trys subkategorijos: efektyvus

informacijos supratimas ir jsisavinimas, dalyvavimas sprendimy priémime, iSsiplétes jtraukiamy

paslaugy gavéjy ratas (Zr. 6 pav.).
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6 pav. Kategorija ,, Pasiektas paslaugy gavéjy jsitraukimas

Pasiektas Efektyvus informacijos supratimas ir jsisavinimas
paslaugu

gavéju

isitraukimas Dalyvavimas sprendimy priémime

ISsiplétes jtraukiamy paslaugy gavejy ratas

Informantai, kalbédami apie EQUASS sistemos diegimo pokycius ir poveikj paslaugy gavéjams,
pabrézé, kad EQUASS déka paslaugy gavéjai pradéjo efektyviai jsisavinti ir suprasti informacijg. Sj
teiginj jrodo tokie informanty pasisakymai:

., [...] lankytojai tikrai susipazino su savo teisémis, tie, kurie, ir gali verbaliai pasakyt, manau, kad
dauguma ir pasakyty apie kq tai yra. [...] tikrai suprato kas tos teisés yra, kad turi tas teises, anksciau
tiek daug niekas neakcentuodavo, labiau pareigas.* [...] suprantama kalba kad bity, kad Zmonéms su
negalia biity suprantama. Kurie neskaito, tarkim, kad biity vaizdy pagalba. [...] buvo padarytos
piktogramos kiekvienai teisei, tai tokiy 50 piktogramy [...] buvo padaryti tokie mini etiudai kiekvienai
teisei, jsitraukeé patys lankytojai ir kity grupiy darbuotojai.*“ (Raminta).

., Tai dél to, kad jiems tapo daug kas aiskiau, ir teisés, ir pareigos, ir jy veiklos, ir darbai, ir jy
verté zmogiska. “ (Méta).

Intelekto ar kity kognityviniy sutrikimy turintiems Zmonéms labai svarbus informacijos pateikimas
lengvai suprantama kalba (Ruskus, 2017). Svarbu kritiSkai vertinti Zmonéms su negalia teikiamy
paslaugy aplinka ir siekti padaryti ja suprantamesng, pvz. darbe su nejgaliaisiais placiai taikomos
piktogramos naudojant ,,Sclera® simboliy sistemg ne visuomet yra aiSkios nejgaliems asmenims
(Gudelyté ir Rugkus, 2019). Siuo atveju informantai teigia, kad EQUASS paskatino juos bendrauti ir
dirbti su negalig turin€iais Zmonémis naudojant ai$kia, paprasta, suprantamg kalba, kirybiSkai
interpretuoti perduodamg informacija. D¢l to informantai jaucia, kad paslaugy gavéjai gerai suprato
EQUASS diegimo metu perduotg informacija

Informanty pasisakymai atskleidé, kad EQUASS sistemos diegimas prisidéjo prie to, jog paslaugy
gavéjai pradéjo geriau suprasti naujus dalykus, kurie atsirado ir buvo jiems aiskiai bei nuosekliai
perteikiami diegiant EQUASS. Tai susij¢ su geresniu informacijos ir uzduociy supratimu, prisidéjusiu

prie to, kad paslaugy gavéjai pradéjo geriau suprasti ir jvardinti savo teises, tapo atsakingesni, aktyviau
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dalyvavo jvairiuose uzsiémimuose, diskusijose, teiké pasiiilymus ir jzvalgas, rodé iniciatyva, padidéjusj
savarankiskumg. Sj teiginj jrodo tokie informanty pasisakymai:

. [-..] grupelémis susirinkdavo ir kalbédavosi, tai labai daug tokiy pasiulymy ir tokiy jZvalgy
biidavo. Mes pamatém — kaip jie supranta. [...] pasakom ko mes norime ir jie jau dirba. “ (Zana).

, Manau, kad jiems prasiplété akiratis labai, atsivéré akys [...] jie tikrai patobuléjo, tapo labiau
savarankiskesni, pradéjo jaust atsakomybe uz savo veiksmus, uz draugus, uz darbuotojus. “ (Violeta).

., Bet yra tie dalykai, pvz. nejgaliyjy teisés. Jie ir po Siai dienai Zino ir apsneka, ir aptaria.
(Gerda).

Vertinant Siuos informanty pasisakymus galima teigti, kad EQUASS diegimas padidino paslaugy
gavéjy supratimg, informacijos jsisavinimg ir dél to jvairiomis formomis jgalino juos dalyvauti savo
gyvenimo kokybés gerinime. Sie poky¢iai rodo vieno i§ svarbiausiy socialinio darbo praktikos kokybés
kriterijy jgyvendinimg. Anot Adomaitytés — Subacienés (2019) organizacija tobuléjimo link veda
orientacija ] klienta, jo poreikiy supratimas ir kliento jtraukimas i sprendimy priémima. Tikétina, kad
jvairiomis formomis pateikta aiSki ir suprantama informacija, nuolatinis bendravimas su paslaugy
gavéjais padéjo pasiekti Siy kokybés elementy jgyvendinimo.

Sie rezultatai sutampa su Mannik — Sepp (2014), Melao (2016) tyrimy rezultatais, kur taip pat
pabréziama, kad EQUASS diegimas padéjo paslaugy gavéjams daugiau suZinoti apie savo teises ir
pareigas bei jas suprasti ir jgyvendinti. Sie pasiekimai yra susije¢ su EQUASS paslaugy kokybés standarto
reikalavimais, kurie numato, kad kokybés standarto siekianti organizacija turi turéti aiskius jrodymus,
kad paslaugy gave¢jai yra informuojami jy teisiy klausimais, informacija jiems teikiama prieinamai ir
suprantamai — taip, kad jie Zinoty savo pagrindines teises (EQUASS, 2017).

Informantai, kalbédami apie EQUASS sistemos diegimo poky¢€ius ir poveik] paslaugy gavéjams,
pabrézé, kad EQUASS déka paslaugy gavéjai pradéjo veiksmingiau dalyvauti sprendimy priémimo
procesuose. Vienas i§ labai aiskiai pastebéty dalyvavimo sprendimy priémime momenty — paslaugy
gaveéjy taryby veiklos suaktyvéjimas:

., Buvo ir pries tai, vvkdavo susirinkimai, seniiiny, grupiy, tas visas vyko, bet tai buvo taip jvardinta,
Kad tai labai svarbu ir kad jie prisideda prie centro viso valdymo, kad ten seniiiny susirinkimas teikia
pasiillymus vadovei, reiskia, kad jie tiesiog irgi kaip lygiavertiskai, pagal galimybes dalyvauja centro
valdyme. Tai as manau, kad tq suprast jiems buvo labai svarbu. “ (Raminta).

., Mes turim miisy paslaugy gavéjy tarybq ir jie visq laikq teikdavo siiilymus. [...] teko jiems aiskinti,
kad tai yra geras dalykas. Tai kai pasakéem, kad geras dalykas, tai jau tada sugalvojo labai daug.*
(Gerda).
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Siy informanty pasisakymuose atsiskleidZia, kad lankytojy taryby veikla suaktyvéjo dél to, kad
darbuotojai pabrézé lankytojams jy taryby veiklos reik§me ir svarba, akcentavo jy indélj organizacijos
valdymui, sprendimy priémimui. Tikétina, kad lankytojai pajauté lygiavertj santykj ir tai 1éme, kad jie
pradéjo daugiau dalyvauti priimant sprendimus.

Kito informanto pasisakymas rodo panasig tendencijg — lankytojy tarybos veiklos suaktyvéjima,
kurio iki $iol nebuvo stebima. Tarybos veiké tarsi labiau formalis subjektai, kurie institucijoje privalomi.
Taciau jy veikla nebuvo taip jprasminta, kaip tai buvo padaryta EQUASS diegimo proceso metu:

. [...] apie lankytojy tarybq. Ji pas mus veiké jau turbit daugiau nei 10 mety atgal, bet pradéjus
diegtis Sitq kokybés sistemq labai suaktyvéjo. Prasidéjo daznesni jos susivinkimai, kassavaitiniai netgi
biidavo. Ir mes labai skatindavom reikst savo nuomong lankytojus, priiminét sprendimus, pradét jaust
atsakomybe uz savo veiksmus ir pastebéjom, kad lankytojai patys gali puikiausiai priimti sprendimus be
miisy jsikisimo. Mes tik kaip ant kelio uzvedéjai biidavom. [...] Visoj toj eigoj proceso jie suzinojo savo
teises, pareigas, atsakomybe, patys pradéjo sprendimus priiminét. “ (Violeta).

Socialiniy paslaugy gavéjas, anot Adomaitytés — Subacienés (2019), tampa savarankiskas kai
atsiskleidZia jo vidiné galia priimti sprendimus dél savo gyvenimo, pasirinkimy, ateities. Siuo atveju
dienos centro lankytojai priima tam tikrus jiems aktualius sprendimus grupéje. Grupé yra svarbi
igalinimo priemon¢, kurioje skatinamas kritinis sagmoningumas, savitarpio pagalba, sprendZiamos
bendros problemos ir mobilizuojami resursai bendro gério siekimui (Vencloviené, 2015). Taigi, galima
teigti, kad EQUASS paskatino tiek individualaus, tiek grupinio lankytojy jgalinimo procesus priimant
jiems svarbius sprendimus.

Kity informanty pasisakymai patvirtina Siuos teiginius:

., Lankytojai musy, jie tapo labiau su savo nuomone, jie drgsiau jq reiskia, jie drqsiis, jie nori
pasakyti ir gali pasakyti, jie tokie tapo.* (Méta).

, [...] jjungém jy nuomones, isgirdom, pamatém rezultatq [...] (Zana).

Informantai, kalbédami apie EQUASS sistemos diegimo pokycius ir reik§m¢ paslaugy gavéjams,
atskleide, kad EQUASS déka iSsiplété j veiklas jtraukiamy paslaugy gavéjy ratas.

Sis dalyvavimas issiskyreé tuo, kad veiklose pradéjo dalyvauti paslaugy gavéjai su sunkia negalia.
Vienas informantas tai apibuidina kaip savotiskg atradima, nes Zmones su sunkia negalia iki Siol biidavo
sunkiau jtraukti.

., Galbiit net labai atradom tokj dalykq, kad jjungém su sunkia negalia. (Zana).

Kitas informantas jautriu atradimu jvardija tai, kad sunkios negalios Zmonés gebéjo atlikti savo

gyvenimo kokybés jvertinima:
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,,Sakyciau gal tie sunkios negalios Zmonés. Jie gebéjo jvertinti save gyvenimo kokybés kontekste.
Tai tokie jautriis atradimai buvo. “ (Méta).
Taigi, vertinant informanty pasisakymus biity galima teigti, kad EQUASS suteiké proga jvairiy

galimybiy zmonéms daugiau jsitraukti ir dalyvauti veiklose.

Kategorijg ,Organizacijos tobuléjimas“ atskleidzia Sios penkios subkategorijos: esamy kokybés
elementy patobulinimas, iSgryninta veikla, funkcionalesni dokumentai, tobuléjimui jgalinti

darbuotojai, organizacijos iSskirtinumo patvirtinimas (zr. 8 pav.).

7 pav. Kategorija ,, Organizacijos tobuléjimas “

Organizacijos Esamy kokybés elementy patobulinimas
tobuléjimas

ISgryninta veikla

Funkcionalesni dokumentai

Tobuléjimui jgalinti darbuotojai

Organizacijos i$skirtinumo patvirtinimas

Informanty pasisakymuose iSryskejo tai, kad EQUASS diegimo procesa jie vertina kaip didel;
pokytj, suteikusj proga organizacijos tobuléjimui. Vienas i$ §io pokyc¢io aspekty — organizacijoje jau
esamy kokybés elementy patobulinimas. Tobulinimas jvyko papildant kai kuriuos dokumentus ir juose
reglamentuotg tvarka, akcentuojant tam tikrus svarbius paslaugy kokybés elementus, jsigilinant |
atlickamos veiklos funkcionaluma, tobulinant jau naudojamus dalykus:

., [...] etikos kodeksas, jo. Ten dalis kaip ir buvo jau egzistavo centre, taciau mes ji papildém dar
tam tikrais gerais dalykais [...] man atrodo, kad tai jau daug kas buvo ir taip, tiesiog tai buvo
akcentuojama labiau. “ (Raminta).

, Lyg tai ir naudojom, bet EQUASS metu mes viskq pradéjom giliau naudoti. [...] mes jau tq
turéjom pries tai, tai tik tobulinom, kaip as sakau. * (Zana).

Vienas informantas pateikia jam gerai jsiminusj iliustruojant] pavyzdj kaip anksciau naudotas
veiklos tvarkos aprasas buvo Sabloniskas, nefunkcionalus ir nenaudingas, o EQUASS paskatino
darbuotojus jj pakeisti ir sukurti tokig tvarka, kuri tikrai veikia praktiskai:
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,, Mes tokj susikiirem vieng, kurj, prie etikos, kur galvojom, kad mes cia gerai padarém. Apie
psichologini smurtq, finansinj piktnaudziavimq, apie mes isskyrém kaip atpazinti ir kq daryti, kokiy
veiksmy imtis. [...] seniau turéjom tokj sabloniskq, o EQUASS metu tikrai informatyvy susikiiréem, nes
ten jeigu sakykim apie saves Zalojimg, tai naujas darbuotojas atéjes jis pasiskaito ir kq jam daryti, kokie
veiksmai. “ (Gerda).

Panasias jzvalgas padaré ir Mannikk — Sepp (2014) tyrime dalyvave EQUASS diegianciy socialiniy
paslaugy jstaigy darbuotojai. Jie pasteb¢jo, kad EQUASS diegimas jnes¢ i organizacijos veikla daugiau
struktiiros, geresnj savo atliekamy veikly supratimg, geb&jimg susikoncentruoti, nusistatyti tikslus ir
prioritetus, susitelkti j paslaugy ir pacios organizacijos vystymasi, tobuléjima.

Informanty nuomone, EQUASS diegimas padéjo iSgryninti atliekamgq veiklg:

., Tai nebuvo kazkas labai naujo, tik kad reikéjo daugiau apsibrézti. [...] reikéjo apsibrézt ir j
chartijq jdet. [...] smagu, kad kazkas taip sugalvojo, sukonkretino, sudéjo viskq.** (Raminta).

Informantai prad¢jo geriau suprasti savo atlickamas funkcijas ir jy paskirtj:

,,Jeigu mes tai anksciau darydavom, tai sau to nejvardindavom.* (Zana).

Atsirado daugiau tikslumo, aiSkumo dél atlickamy funkcijy:

., [-..] daug naujy Ziniy pas mus atéjo, daug naujos ir praktikos gavom, bet ir daug kq sutvirtinom,
jsigilinom ir giliau pradéjom suvokti ir toks tikslumas, aiskumas atsirado.* (Méta).

Neabejotina, kad iSgryninta, konkreti ir apibrézta, aiski ir neblaskanti veikla suteikia prielaidas
paslaugy kokybés tobulinimui. Darbuotojai gali nenaudoti savo laiko ir energijos procediiry aiSkinimuisi,
klaidy taisymui, o daugiau susitelkti j tikslus, prasme, paslaugy kokybés gerinima.

Informanty nuomone, EQUASS diegimas taip pat sudaré palankias salygas, kad veiklos
dokumentai tapty funkcionalesni, mazZiau formalis, daugiau atspindintys ir padedantys vykdyti prakting
veikla:

. [...] gera idéja kad supaprastint dokumentus. Man ji labai patiko, nes is tikryjy tie dokumentai
néra funkcionaliis ir nieks labai ten jy neskaito, tiesiog pasiraso. Tas toks konkretumas, jei kazkas yra,
tai turi bit suprantama [...] Labai svarbu geram funkcionavimui organizacijos. “ (Raminta).

Dél EQUASS jgyvendinimo organizacijos dokumentai tapo patogesni, labiau orientuoti ]
konkretaus jy tikslo jgyvendinima, o ne apsunkinantys praktine veikla:

., Bet labai issigryninom, anketas labai. Pasidarém labiau konkretesnes, labiau orientuotas j tai,
kas ripi is tikryjy, o ne ten kas 101 klausimas. “ (Gerda).

Sias informanty jzvalgas panasiai atspindi ir Mannikk — Sepp (2014) tyrimas, kuris rodo, kad

EQUASS diegimas suteikia galimyb¢ organizacijoms patobulinti, pertvarkyti, modernizuoti jy
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egzistuojancig dokumentacijg, apibudinti efektyvius naudojimosi dokumentais principus, sukurti
trukstamas, reikalingas veiklos procediiras.

Pokalbiy su informantais metu atsiskleidé, kad EQUASS reik§mingai prisideda prie organizacijos
tobuléjimo, nes tobuléjimui jgalina darbuotojus. Vienas informantas pasakoja, kad EQUASS diegimo
pradzioje tikéjosi, kad gaus tam tikras formalizuotas tvarkas, tadiau taip nebuvo. Po kurio laiko
darbuotojai patys tapo motyvuoti kurti savo veiklos procediiras, jas diskutuoti, keisti, tobulinti:

., AS atsimenu pirmuose mokymuose, kad nu - kokios cia bus tvarkos, kur nuleista, bet paskui patys
kitrém, patys tobulinom. Yra kazkas nepasiteisina, Ziiirim, keic¢iam, darom kitaip.* (Zana).

Kitas informantas pasakoja kaip darbuotojams buvo perduotos tam tikros svarbios atsakomybeés.
Kai kurie darbuotojai gavo tokiy naujy atsakomybiy, su kuriomis jie nickad nesusidiiré arba budavo tik
pasyvils stebétojai:

., [-..] miisy direktoré ji tas atsakomybes mums atidavé. Ir kq seniau ji tik darydavo. Ir nebebijojo
atiduoti. O miisy padéjéjos gavo naujy atsakomybiy, kuriy jos nedarydavo. Vat reikia organizuoti kazkq.
Jos seniau eidavo pasyviai, kq socialiné sugalvoja, tg mes ir darom. Dabar jos gavo naujy atsakomybiy,
jos pacios organizuoja, jos irgi paaugo. Kaip sakant, mes kiekvienas palipom keliais laipteliais
auksciau. ** (Gerday).

Sie informanty pasisakymai rodo, kad organizacijos darbuotojai tapo jgalinti, o organizacijos
kultiira tapo labiau i$laisvinta. Anot Adomaitytés — Subacienés (2019), iSlaisvinta organizacijos kultiira
reiSkia, kad néra grieztos hierarchijos, darbuotojams deleguojama atsakomybe¢ uz priimtus sprendimus,
jie neturi 1§ anksto numatyty problemy sprendimy modeliy, taciau atsizvelgia | kliento poreikius,
stiprybes ir iesko galimybiy jj igalinti.

Taip pat informantai pastebi, kad EQUASS sertifikato turéjimas jiems reiSkia jy paciy ir visos
organizacijos isskirtinumo patvirtinimgq:

., [-..] lankytojai Zino kad tai yra, darbuotojai irgi Zino, tai toks, sakyciau, vertinimas organizacijos.
[...] Ne tiek ir daug tokiy organizacijy, tai toks isskirtinumas. “ (Raminta).

. [...] atéjo labiau toksai supratimas, kad kokybiskai dirbam. Jeigu mes atitinkam tuos principus,
mes tikrai tai darom, ne popieriuje, o realiame gyvenime. Tai atéjo toks supratimas, kad jstaiga brandi
teikiant socialines paslaugas, Zino kq pasiiilyti, tobulinam savo veiklg. “ (Zana).

,»Manau, kad tai buvo labai gera proga pasitikrint jstaigai kaip ji dirba, kaip ji teikia paslaugas
Lietuvos ir Europos lygmeniu. Kad tikrai patobuléjo ir dar labiau tobulés jstaiga ir teiks ir toliau

kokybiskas paslaugas. * (Violeta).
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Panasu, kad informantai pabrézia vidinj paslaugy teikéjy ir paslaugy gavejy jauc¢iama isskirtinuma.
Jie didziuojasi buidami organizacijos, kuri yra gerai vertinama ir i$skirtiné i§ kity, dalimi. Tyrimai rodo,
kad EQUASS diegima organizacijoje gali paskatinti ir poreikis jausti iSorinj i$skirtinuma, t.y. turéti
patvirtinima, kad organizacija atitinka tam tikrus reikalavimus arba pagerinti organizacijos viesgjj jvaizdj
(Melao ir kt., 2016). Visgi galima manyti, kad vidinis i$skirtinumas ir vidinés priezastys sukuria gilesne
standarto diegimo ir jgyvendinimo prasme.

Informanty pasisakymai patvirtina, kad iSskirtinumo pojutis néra jauciamas vien tik dabartiniame
etape — darbuotojai toliau kuria socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo ateities vizijas, planuoja teikti

vis labiau kokybiskas socialines paslaugas.

Taigi, kokybinio interviu metu atsiskleidé informanty nuomoné apie EQUASS diegimo metu
Ivykusius pokycius ir pastebétus rezultatus. ISrySkéjo kaip informantai vertina EQUASS diegimo proceso
poveiki trimis lygmenimis: darbuotojy, paslaugy gavejy ir organizacijos.

Darbuotojy lygmenyje buvo pastebimas EQUASS diegimo proceso metu ir véliau vykes
darbuotojy tarpusavio sgveikos stipréjimas ir augimas, profesiniy kompetencijy plétojimasis, profesinés
veiklos jprasminimas. Paslaugy gavéjy lygmenyje socialiniai darbuotojai pastebéjo, kad pasiektas
padidéjes paslaugy gavéjy jsitraukimas. Organizacijos lygmenyje informantai atskleidé, kad pastebéjo

EQUASS diegimo metu jvykusiy pokyciy paskatintg organizacijos tobuléjimg.

3.2.3. Rekomendacijos EQUASS diegimo proceso tobulinimui

Analizuojant informanty pasisakymus apie EQUASS ateit] ir Sios socialiniy paslaugy kokybés
uztikrinimo sistemos galimybes, iSrySkéjo kategorija ,,EQUASS tobulinimo kryptys*, kurig atskleidzia
Sios su tobuléjimu susijusios subkategorijos: proceso organizavimo tobulinimas ir Zmogiskyjy istekliy

tobulinimas (zr. 8 pav.).

8 pav. Kategorija ,, EQUASS tobulinimo kryptys “

EQUASS Proceso organizavimo tobulinimas
tobulinimo

kryptys

Zmogiskyjy istekliy tobulinimas
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Informantai, kalbédami apie tai, kaip buty galima pagerinti EQUASS, mingjo, kad svarbus proceso
organizavimo tobulinimas:

Vienas i§ proceso organizavimo tobulinimo elementy — proceso stebésena. Anot informanty,
1diegus paslaugy kokybés sistemg jos rezultatai rySkéja nuolat. Svarbu tai pastebéti, vystyti ir nuolat
tobulinti EQUASS principais puoselé¢jamg socialiniy paslaugy kokybe:

,»[-..] manau, kad reikalinga daugiau laiko dar, kad tai tapty is tikryjy kasdienybe. “ (Raminta).

., [...] tie dokumentai, kaip ir saké konsultantai, kad turi dirbti ir netgi po to jau ir mes jau ir gavom
sertifikatq ir vis tiek dar buvo, kad keiciam, dar vis tiek neisgaunam ko norim. [...] su individualiu planu
taip, ir Siemet tobulinsime. Vis pamatom, kad kazkq turime pridéti. [...] dabar kuo toliau, tuo tie principai
tiesiog pritampa prie musy. [...] Jis néra toksai rémuose. Visada gali sugalvoti kaip pakeisti, kg
patobulinti, kq jvesti naujo.  (Zana).

Sie informanty pasisakymai iryskina nuolatinj tobuléjima, kuris yra labai svarbus veiksnys,
prisidedantis prie socialinio darbo profesiniy uzdaviniy jgyvendinimo. Socialiniai darbuotojai negali
pasitikéti nustatytais ir nuolat naudojamais profesiniais metodais aplinkose, kurios yra
institucionalizuotos, tad jvairiose profesinés veiklos situacijose nuolat turi ieskoti lanks¢iy sprendimy
(Naujanien¢, Eidukeviciite ir Ruskus, 2018).

Kai kurie informantai rei§ké tam tikrg kritika iSorinio EQUASS audito procesui ir sitilé diegimo
metu jgyvendinti proceso stebéseng atliekant tarpinius auditus.

Vienas informantas teige, kad toks pasiiilymas jam kilo todel, kad EQUASS diegimas buvo ilgas
ir idomus procesas, o iSorinis auditas buvo pacioje pabaigoje ir palyginti trumpas procesas. Audito metu
reikéjo pademonstruoti viska, kas per ilgg laika buvo sukurta, jdiegta. Tai jstaigos bendruomenei sukéle
tam tikra susijaudinima, nes noréta pristatyti kuo daugiau:

»|-..] daugiau ty parengiamyjy susitikimy bity, o ne tai, kad toks kaip egzaminas. O atrodo, kad
tu juk visglaik darei tai, kuo tikéjai, o kai jau reikia kalbéti, tai atrodo lyg tai.. NeZinau, galbiit tokiy
tarpiniy audity kas kazkiek laiko. “ (Raminta).

Kito informanto nuomone, biity naudinga tarpinj bandomgjj audita atlikti diegimo proceso eigoje,
mazdaug viduryje, kad organizacija galéty jsivertinti esamg situacija, tikslingiau nukreipti diegimo
procesa, susikoncentruoti j rekomendacijas:

,, Bandomojo audito vidury koksai perziuréjimas. Nes kai tas bandomasis auditas buvo pries ménesj

iki tikrojo, tai kq tu pries ménesj jau patobulinsi. Kad toks auditas gal biity vidury proceso. Kada tu tikrai
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pamatai ar jstaiga eina ta linkme, o ne kada lieka ménuo ir tau rankos nusvyra, nes tu dirbai, tarkim,
metus ir tau pasako, kad Zinai, nu daug ko triksta.* (Zana).

Dar vienas informanty i$sakytas EQUASS proceso tobulinimo pasitilymas — pailginti diegimo
proceso laikotarpj:

., [...] viskas per greitai labai, kad EQUASS galéty tiesiog biit diegiamas kokie du metai. Kad ateity
tas suvokimas, nes labai viskq taip greitai darém. Ir kartais tikrai tas suvokimas ateidavo paskui negu tu
padarai tq procesq. (Zana).

., [...] turéjom tik vienerius metus. Mano manymu tai néra ilgas laiko tarpas tai kokybés sistemai,
nes ji gana sudétinga yra [...] “. (Violeta).

Informanty pasisakymai rodo, kad jiems EQUASS diegimo procesas nebuvo varginantis, jie noréjo
gilintis, o ne skubéti ir kuo greic¢iau uzbaigti. Tai reiskia, kad darbuotojai pajuto diegimo proceso nauda
ir laiko vertg paslaugy kokybés gerinimui.

Dar informantai mano, kad EQUASS biity svarbus Zmogiskyjy istekliy tobulinimas:

Vienas informantas kalba apie tam tikros tematikos iSorés mokymus (pavyzdziui, gyvenimo
kokybés, jgalinimo), kurie turéty bati organizuojami EQUASS standarto diegimo proceso pradzioje.
Tikeétina, kad toks pasitlymas kyla siekiant efektyviau ir optimaliau atlikti diegimo plano uzduotis,
negaisti laiko keiiant ir taisant tam tikrus iki mokymuy jau atliktus darbus:

., [...] mokymai, kurie vyko, tarkim dél EQUASS kokybés tam tikry principy, tai jie galéjo anksciau
truputj vykti. Ten gyvenimo koncepcijos, jgalinimo. [...] galéjo viskas vykti pradzioj. [...] buvom
pasirenge tq dokumentq, paskui supratom, kad lyg ir ne taip* (Zana).

Kitas informantas i§sako visiskai tokj patj pasitilyma ir priduria, kad po mokymy jvyke tam tikry
diegimo veikly keitimai jne$¢ sumaisties ir nepasitenkinimo darbuotojy tarpe:

., [...] visa kokybé, ir jgalinimas, visi tie, kur mes daugiausiai dirbom, kur mes galéjom tq pradéti
daryti pacioje pradzioje, jie kazkaip buvo nukelti j pacig pabaigq. [...] Jei jie biity pacioje pradzioje tai
biity lengviau. Daug kq ne taip supratom, pradéjom daryti ne taip, kaip reikia. Tada vél viskq tq
perdaryti, nes vieng dieng atsistoji ir sakai — zinot, tq, kq darém negerai, darysim taip. Tas jnesdavo tokj
chaosgq, tokj nepasitenkinimq. Nu tai va, tai neZinai kaip daryti, o mes c¢ia darom. *“ (Gerda).

Kitas informantas siiilo sudaryti konsultanty apsikeitimo galimybes - siekiant EQUASS diegimo
procesa papildyti skirtingomis patirtimis ir jzvalgomis:

. [...] gal ir gerai kartais konsultantams biity vidury etapo kaip nors apsikeisti, nes kiekvienas turi
savo jzvalgq. Gerai, jei jos sutampa, jei ta sritis panasi, bet o jeigu ne, tai biidavo ir Zinau, kad kolegos

konsultuodavosi su kitais konsultantais. “ (Zana).
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Toks pasiiilymas rodo, kad EQUASS diegimo proceso metu vyko daug profesiniy ieskojimy,

kuriuose iSorés konsultanto vaidmuo ir indélis buvo labai svarbus.
Taigi, informantai atskleidé savo pamastymus ir pasitilymus dél EQUASS proceso tobulinimo.

EQUASS tobulinimo kryptys, anot informanty — tai proceso organizavimo ir ZzmogiSkyjy istekliy

tobulinimas.
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DISKUSIJA

Empirinis tyrimas padéjo atskleisti kaip socialiniai darbuotojai, dirbantys dienos centruose su
suaugusiais intelekto negalig turinciais zmonémis, vertina EQUASS diegimo procesa. EQUASS
paslaugy kokybés sistemos diegimas Lietuvoje yra ganétinai naujas ir beveik netyrinétas reiskinys. D¢l
to Sio tyrimo rezultatai suteikia reikSmingy moksliniy ir praktiniy Ziniy apie EQUASS taikymo ypatumus
Lietuvos kontekste. Tyrimu buvo atskleisti EQUASS diegimo sunkumai, sékmés ir geroji patirtis,
EQUASS poveikis ir pokyciai paslaugy gavéjams, organizacijai bei jos darbuotojams, tolimesnés
galimos EQUASS tobulinimo kryptys.

Sio tyrimo rezultatai didele dalimi sutapo su uZsienio socialiniy paslaugy organizacijose atliktais
EQUASS poveikio tyrimais. Europos mokslininky tyrimy iSvadose akcentuojama, kad EQUASS
diegimo ir taikymo proceso sékmei itin didelg¢ jtaka turi darbuotojy jsitraukimas, motyvacija, pozityvus
pozitiris (Mannikk — Sepp, 2014; Melao, 2016). Sis tyrimas atskleidé panasius rezultatus ir papildé
mokslines jzvalgas tuo, kad EQUASS proceso sékmei labai svarbu mazinti iSankstines neigiamas
nuostatas, didinti darbuotojy informuotuma ir supratima apie paslaugy kokybés standartus.

Europos socialiniy paslaugy organizacijose atlikty tyrimy duomenimis, EQUASS procesas
kritiSkai vertinamas dél biurokratiniy procesy gausos ir padidéjusio darbo kravio (Melao ir kt., 2018).
Siame tyrime dalyvave informantai patvirtino tokias jzvalgas, taiau papildé supratimu, kad EQUASS
dokumentacijos rengimas ir padidéjes darbo kriivis negali biiti vertinamas vien tik kritiSkai, nes sukuria
ir daug teigiamy pokyciy, sudaro salygas tobuléti, atskleidZia ir iSrySkina atlieckamos veiklos prasmg.

Tyrimas iSrySkino vieng 1§ dazniausiai pasitaikanc¢iy kliti¢iy socialiniy paslaugy organizacijos
poky¢iams — darbuotojy pasiprieSinimg. Neigiamas darbuotojy nusistatymas, nenor¢jimas keistis,
motyvacijos triikumas buvo pastebimas ir kitose Lietuvoje vykdytose socialiniy paslaugy kokybés
gerinimo iniciatyvose. Darbuotojy pasiprieSinimas pokyCiams vykdant deinstitucionalizacija,
stacionarios globos pertvarkos procesus apradytas Genienés ir Sumskienés (2016), Griciiités ir
diegiant EQUASS darbuotojy pasiprieSinimas ir neigiamas nusistatymas gali biiti pastebimas tik proceso
pradzioje, taciau véliau viskas kinta. Darbuotojai pradeda pastebéti, kad EQUASS néra vien tik formalus
procesas, jis veikia praktingje veikloje. Vykstant EQUASS diegimo metu inicijuojamoms veikloms
padaugé¢ja darbuotojy bendravimo, susitikimy, kontakty su vadovais, o tai kuria tarpusavio pasitikéjima,

atrandamos ir pajuntamos organizacijos bendruomeng vienijancios, panasios vertybeés.
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Sis tyrimas taip pat isryskino socialiniame darbe danai keliama paslaugy kokybés rezultaty
matavimo dilema. EQUASS standartas sulaukia kritikos dél kiekybinio socialinio darbo rezultaty
matavimo (Adomaityté — Subaciené, 2019), taciau pripazjstama, kad rezultatus ir paslaugy efektyvuma
matuoti svarbu (Geciené ir GudZinskiené, 2018). Sio tyrimo rezultatai gali papildyti mokslines jZvalgas
tuo, kad EQUASS diegimo proceso pradzioje rezultaty matavimas atrodo sudétingas ir varginantis
procesas, reikalaujantis naujy jgtidziy, ilgy ieSkojimy, taciau véliau rezultatai tampa lengviau atrandami
ir pastebimi, sukelia netikéty jspiidziy ir darbuotojy pasitenkinimg savo atlickama veikla.

Dar vienas §io tyrimo radinys, kuris iSrySkino pozityvius EQUASS jtakojamus pokycius —
padidéjusi darbuotojy orientacija | paslaugy gavéjus, geresnis jsigilinimas ] jy poreikius, jtraukimas j
sprendimy priémimg. Paslaugy teikéjai jgijo daugiau supratimo ir ziniy, pradéjo naudoti atitinkamus
metodus, kurie atskleidé pozityvy, j asmenj orientuota pozidirj. Siame tyrime dalyvavusiy informanty
1zvalgos sutampa su Mannikk — Sepp (2014) tyrimo dalyviy izvalgomis, kurios rodo, kad d¢l EQUASS
diegimo socialinés paslaugos tapo labiau orientuotos i paslaugy gaveéja, pozityviy rezultaty siekima, o
paslaugy teikéjai ir paslaugy gavéjai Siame procese dalyvauja daug artimiau. Tai reiSkia, kad EQUASS
déka institucijose teikiamos socialinés paslaugos gali tapti labiau jgalinanc¢ios zmogy su negalia, maziau
paternalistiSkos. Pernelyg globé¢jiska dienos centry darbuotojy elgesi ir pozilri | paslaugy gaveéjus
pabrézia ankstesni moksliniai tyrimai i§ organizacijy, kuriose néra taikoma EQUASS kokybés sistema
(European Union Agency for Fundamental Rights, 2012; Badia ir kt., 2013).

Svarbus §io tyrimo atradimas, pabréziantis EQUASS standarto iSskirtinumag i§ kai kuriy kity
paslaugy kokybés gerinimo iniciatyvy — rySki orientacija i darbuotojy igalinima. EQUASS jgalina
paslaugy teikéjus kurti savo veiklos procediiras, diskutuoti, tobulinti. Darbuotojai nebéra pasyviis
stebetojai ir vykdytojai, jiems suteikiamos svarbios atsakomybeés ir iniciatyvy laisve. Didelis démesys
skiriamas Zemesnés kvalifikacijos darbuotojy jtraukimui j organizacijos veiklg ir kokybés gerinima.
Siekiama, kad visi darbuotojai atlikdami savo kasdienes funkcijas pasijausty esantys svarbia paslaugy
kokybés uztikrinimo dalimi. Tai leidZia manyti, kad EQUASS standarto diegimas Lietuvos socialiniy
paslaugy institucijose pagerins esamg mikroklimata, prisidés prie iSlaisvintos kulttiros kiirimo. Lietuvoje
nemazai socialiniy paslaugy institucijy vis dar pasiZymi dominuojanc¢iu biurokratiniu klimatu, kuris
sukuria butinybe vykdyti reglamentus ir priskirtas funkcijas, o tai sudaro klili¢iy socialiniams
darbuotojams teikti kokybiSka pagalba (Rimkus, 2015).

Taigi, tikétina, kad EQUASS standarto diegimas Lietuvos socialiniy paslaugy organizacijose turi
geras perspektyvas. Biity vertinga ateities mokslinius tyrimus nukreipti j §io standarto taikymo ypatumus

ir poveikj organizacijoms.
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ISVADOS

1. Svarbiausi socialiniy paslaugy kokybés suaugusiems zmonéms su negalia uztikrinimo
veiksniai — efektyvus Jungtiniy Tauty nejgaliyjy teisiy konvencijos jgyvendinimas, deinstitucionalizacija
ir jtraukimas ] bendruomeng, gerai iSvystytos ir prieinamos bendruomeninés paslaugos, tinkamai
vertinami socialiniy paslaugy poreikiai, sudarytos galimybés pilnavertiSkai priimti sprendimus dél savo
gyvenimo. Pazymétina, kad Siy veiksniy jgyvendinimui Lietuvoje skiriamas nepakankamas démesys.

Taip pat svarbis socialiniy paslaugy kokybés suaugusiems Zmonéms su negalia uztikrinimo
teisiniai aspektai — tinkamas paslaugy kokybés reglamentavimas. Lietuvos nacionaliniuose teisés aktuose
akcentuojami pagrindiniai kokybisky socialiniy paslaugy ypatumai — kompleksiskumas, individualumas,
prieinamumas, asmeny savarankiSkumo ir motyvacijos skatinimas, itraukimas i sprendimy priémima,
orientacija ] asmeny poreikius, orumo uztikrinimas. Taciau néra aiskiai apibréZiama socialiniy paslaugy
kokybés samprata ir néra konkrecCiy jtvirtinty biidy kaip uztikrinti paslaugy kokybe, jvertinti ir iSmatuoti
paslaugy teikimo rezultatus.

Objektyvioji ir subjektyvioji socialiniy paslaugy kokybé turi buti efektyviai uZztikrinama
tiesioginése jy teikimo aplinkose. Dienos centruose teikiamos paslaugos sukuria geras saglygas zmonéms
su negalia pajvairinti savo laika, gauti reikiama priezitirg ir pagalbg. Objektyviosios $iy paslaugy kokybés
stokojama apibendrintos informacijos, kuri padéty suprasti kaip dienos socialinés globos paslaugy
kokybé atitinka formalius reikalavimus. Siekiant subjektyviosios $iy paslaugy kokybés ir pasitenkinimo
i$ klienty pusés, svarbu, kad paslaugos jgyty daugiau bendruomeniniy bruozy, jvairoveés, atspindéty
klienty individualius poreikius ir interesus.

2. Socialiniy paslaugy kokybés standarty taikymo poreikis socialiniy paslaugy
organizacijose atsiranda dél didéjanciy paslaugy gavéjy lukeséiy ir kity veiksniy, kurie skatina
organizacijas biti moderniomis, lanks¢iomis, nuolat analizuoti, vertinti ir tobulinti teikiamy paslaugy
kokybe, kurti pasitikéjimag, gerinti darbuotojy Zinias ir jgiidzius. Organizacijose yra diegiami paslaugy
kokybés vertinimo modeliai, tokie kaip Europos kokybés vadybos fondo modelis, Bendrasis vertinimo
modelis, Paslaugy kokybés modelis, Europos socialiniy paslaugy kokybés sistema (EQUASS).

EQUASS standartg taikan¢iy organizacijy tyrimai rodo, kad jos yra patenkintos standarto diegimu,
taiko praktiSkai ir jaucia nauda, pastebi geréjancius darbo procesus, did¢jant] klienty ir darbuotojy
pasitenkinimg. Lietuvoje EQUASS modelio diegimas vykdomas savanoriskai, organizacijoms
individualiai ir nepriklausomai siekiant savo teikiamy socialiniy paslaugy kokybés. Lietuvoje iki Siol

atlikta labai mazai tyrimy siekiant iSanalizuoti EQUASS taikymo ypatumus.
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EQUASS socialiniy paslaugy kokybés principai glaudziai susij¢ su socialiniu darbu, atspindi

socialinio darbo profesijos esmines, pamatines vertybes. EQUASS kokybés sistemos diegimas

organizacijose sukuria prielaidas efektyviai panaudoti socialinio darbo Zzinias, jgiidzius, gebéjimus ir

vertybes, siekti nuolatinio tobulé¢jimo, mokymosi, socialiniy paslaugy kokybés gerinimo, orientuotis ]

individualius kliento poreikius, likescius, veiksmingai jgalinti.

3.

Empiriniu tyrimu nustatyta, kad EQUASS kokybés sertifikatg jgijusiuose dienos

centruose dirbantys socialiniai darbuotojai:

3.1.

3.2.

3.3.

EQUASS diegimo procesg vertina isskirdami diegimo sunkumus ir sékmes. Diegimo proceso
sunkumais laikomi: darbuotojy pasiprieSinimas pokyc¢iams, sudétingas rezultaty iSmatavimas,
sudétingas dokumenty rengimo procesas, supratimo apie EQUASS procesa stoka bei tam tikros
situacijos, kuriose nebuvo numatyta paslaugy gavéjy reakcija j veikly pokyc¢ius. Diegimo
procesas vertinamas kaip sekmingas dél to, kad buvo paskatintos kiirybiskos veiklos, darbuotojai
s¢kmingai prisitaiké prie pokyciy, buvo pasiekti tam tikri rezultatai, padidéjo orientacija i
paslaugy gavéjus, iSrySkéjo paslaugy gavéjy galia, atéjo supratimas, kad EQUASS veikia
praktingje veikloje, buvo jauciamas nuolatinis tobuléjimo jausmas.

EQUASS diegimo proceso metu jvykusius pokycCius vertina trimis lygmenimis: darbuotojy,
paslaugy gavéjy ir organizacijos. Darbuotojy lygmenyje pastebimas EQUASS diegimo proceso
metu ir veliau vykes darbuotojy tarpusavio sgveikos stipréjimas ir augimas (didesnis
susitelkimas, stipresnis tarpusavio bendrumo jausmas ir bendros vertybés), profesiniy
kompetencijy plétojimasis (komunikaciniai, socialiniai, pazinimo ir poreikiy vertinimo
gebéjimai), profesinés veiklos jprasminimas (vertybinis susipratimas, veiklos tikslingumo
pajautimas). Paslaugy gavejy lygmenyje pastebéta, kad pasiektas paslaugy gavéjy jsitraukimas
(efektyvus informacijos supratimas ir jsisavinimas, dalyvavimas sprendimy priémime, iSsiplétes
jtraukiamy paslaugy gavéjy ratas). Organizacijos lygmenyje pastebétas EQUASS diegimo metu
Ivykusiy pokyCiy paskatintas organizacijos tobul¢jimas (esamy kokybés elementy
patobulinimas, iSgryninta veikla, funkcionalesni dokumentai, tobuléjimui jgalinti darbuotojai,
organizacijos i$skirtinumo patvirtinimas).

jzvelgia EQUASS tobulinimo kryptis, kurias sieja su diegimo proceso organizavimu ir

zmogiskyjy iStekliy plétojimu.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos parengtos vadovaujantis empirinio tyrimo metu iSryskéjusiomis jzvalgomis ir

gautais rezultatais.

1. Socialiniams darbuotojams

1.1.

1.2.

Siekiant sumazinti galimg darbuotojy pasiprieSinimg paslaugy kokybés sistemy diegimui,
rekomenduojama susipazinti su Lietuvoje ir uzsienio Salyse naudojamomis socialiniy paslaugy
kokybés uztikrinimo sistemomis, jy rezultatais ir poveikiu socialiniy paslaugy kokybei. Tai
galima daryti dalijantis gergja patirtimi su kokybés sistemas jsidiegusiais kolegomis,
organizuojant EQUASS jsidiegusiy jstaigy vieSinamos informacijos apie §io proceso diegimg
sistemingg aptarima ir analiz¢ savo jstaigose.

Siekiant veiksmingo paslaugy gavéjy igalinimo labai svarbu jtraukti juos i visus socialiniy
paslaugy teikimo etapus. Tai svarbu daryti placiai - tiek individualiuoju lygmeniu (pvz. kartu
rengiant individualy socialinés globos plang), tiek organizacijos lygmeniu (pvz. formuojant

organizacijos vizija, misijg, bendras vertybes ir pan.).

2. Socialiniy paslaugy organizacijoms

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Atsizvelgiant j tai, kad socialiniams darbuotojams kyla sunkumy vertinant socialiniy paslaugy
teikimo rezultatus, labai svarbu imtis priemoniy, kurios padéty stebéti, fiksuoti ir matuoti
objektyviuosius ir subjektyviuosius teikiamy paslaugy kokybés rezultatus. Tai galima daryti tiek
sertifikuoty paslaugy kokybés sistemy pagalba, tiek kuriant paslaugy kokybés rezultaty
1Smatavimo jrankius patiems.

Uztikrinti organizacijoje naudojamos dokumentacijos aiSkuma, paprastuma, funkcionaluma
sudarant galimybes paslaugy teikimo tvarkas ir procediiras kurti patiems darbuotojams ir
paslaugy gavéjams.

Siekti, kad darbuotojai pasijausty esantys svarbia socialiniy paslaugy kokybés dalimi,
perduodant daugiau atsakomybiy uz socialiniy paslaugy kokybe ir suteikiant progy Zemesnés
kvalifikacijos darbuotojy paslaugy kokybés gerinimo iniciatyvoms.

Siekiant gerinti socialiniy paslaugy kokybe, didinti darbuotojy ir paslaugy gavejy pasitenkinima,
skatinti nuolatinj organizacijos mokymasi ir tobul¢jimg svarbu diegti socialiniy paslaugy

kokybés sistemas.
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3. Mokslininkams, tyréjams
3.1. Siekiant didinti socialiniy paslaugy teikéjy susidoméjima ir motyvacija diegti paslaugy kokybés
uztikrinimo sistemas, svarbu tirti $iy sistemy veikima, pristatyti rezultatus ir nauda Lietuvos
socialiniy paslaugy organizacijoms, vieSinti tyrimy rezultatus, plésti Zinomuma.
3.2. Rengiant busimus socialinius darbuotojus akcentuoti, kad seékmingai praktinei veiklai svarbus
nuolatinis, testinis savarankiskas tobul¢jimas ir mokymasis, iSankstiniy nuostaty neturéjimas,

palankus poziiiris ] pokyc¢ius.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamojo darbo tema — ,,Socialiniy paslaugy kokybés sistemos diegimas dienos
centruose, teikian¢iuose paslaugas suaugusiems asmenims turintiems intelekto negalig*.

Atliktas kokybinis tyrimas, kuriame dalyvavo 5 socialiniai darbuotojai, dirbantys dienos centruose,
teikian¢iuose paslaugas suaugusiems asmenims su intelekto negalia, kurie yra idiegg EQUASS paslaugy
kokybés sistemg. Duomenys surinkti dalinai struktiiruoto interviu metu.

Tyrimo tikslas - iSanalizuoti kaip socialiniai darbuotojai, dirbantys dienos centruose su intelekto
negalig turinCiais suaugusiais asmenimis, vertina EQUASS diegimo procesa.

Tyrimu nustatyta, kad EQUASS kokybés sertifikatg jgijusiuose dienos centruose dirbantys
socialiniai darbuotojai:

- EQUASS diegimo procesa vertina i$skirdami diegimo sunkumus ir sékmes bei gergsias patirtis;

- EQUASS diegimo proceso metu jvykusius pokycius vertina darbuotojy, paslaugy gavéjy ir
organizacijos lygmenimis. Darbuotojy lygmenyje pastebimas EQUASS diegimo proceso metu ir véliau
vykes darbuotojy tarpusavio sgveikos stipréjimas ir augimas, profesiniy kompetencijy plétojimasis,
profesinés veiklos jprasminimas. Paslaugy gavéjy lygmenyje pastebéta, kad pasiektas paslaugy gavejy
jsitraukimas. Organizacijos lygmenyje pastebétas EQUASS diegimo metu jvykusiy pokyciy paskatintas
organizacijos tobuléjimas;

- jzvelgia EQUASS tobulinimo kryptis, Kurias sieja su diegimo proceso organizavimo ir

zmogiskyjy iStekliy plétojimu.

ReikSminiai Zodziai: EQUASS, paslaugy kokybe, dienos centras, socialiniai darbuotojai.
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SUMMARY

The topic of the master’s thesis is “The implementation of the social services quality system in day
care centers for people with intellectual disabilities”.

A qualitative study was conducted. 5 social workers were involved in the study. They are working
in EQUASS certificated day care centers for people with intellectual disabilities. Data were collected
during a partially structured interview.

The aim of the study is to analyze how social workers evaluate the EQUASS implementation
process.

The study found that social workers:

- evaluates the EQUASS implementation process by describing the implementation difficulties and
highlighting the implementation successes and good practices;

- evaluates the changes that have taken place during the EQUASS implementation process at the
level of employees, service users and the organization. At the level of employees, they notice the
strengthening and growth of the interaction between employees during the process of EQUASS
implementation and later, the development of professional competencies, and the meaning of
professional activities. At the level of service users, it has been observed that the involvement of service
users has been achieved. At the organizational level it was observed that the organizational improvement
was caused by the changes that took place during the implementation of EQUASS;

- sees opportunities for improving EQUASS in the areas of process organization and human

resources.

Keywords: EQUASS, service quality, day center, social workers.
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PRIEDAI

1 priedas

Interviu gairés

1. Papasakokite apie savo vaidmenj EQUASS diegimo procese.
a. Kokias funkcijas vykdéte EQUASS diegimo procese?
b. Kaip vertinate savo vaidmenj atliekant $ias funkcijas?
i. Kodél taip vertinate?
ii. Gal galite pateikti iliustruojanciy pavyzdziy?
c. Papasakokite su kokiais sunkumais susidiiréte EQUASS diegimo procese?
I. Kaip manote, kodél?
ii. Kas padéjo jveikti Siuos sunkumus?
ili. Kokiy buvo nei$sprendZziamy sunkumy?
d. Kokius EQUASS diegimo proceso momentus jvertintuméte kaip labiausiai jums
pavykusius?
i. Kodél taip vertinate?
ii. Kokios galéty biti Sios sékmés prielaidos?
e. Pateikite pavyzdziy, kurie iliustruoty efektyvy bendradarbiavimg su komanda diegiant
EQUASS?
I. Kodél pateikéte butent Siuos pavyzdzius?
ii. Kaip vertinate savo vaidmenj bendradarbiaujant su komanda?
iii. Kodél taip vertinate?
f. Pateikite pavyzdziy, kurie iliustruoty efektyvy bendradarbiavimg su paslaugy gavéjais
diegiant EQUASS?
I. Kodél pateikéte butent Siuos pavyzdzius?
ii. Kaip vertinate savo vaidmen]j bendradarbiaujant su paslaugy gavéjais?
iii. Galbat prisimenate atvejy, kuomet bendradarbiavimas su paslaugy gavéjais jums
paliko slogy isptud;j?
Iv. Galbut prisimenate atvejy, kuomet bendradarbiavimas su paslaugy gavéjais jus
nustebino?

2. Kaip vertinate EQUASS diegimo procesa?
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a. Kaip vertinate iSorés konsultanty (auditoriy) dalyvavimg EQUASS diegimo proceso

b.

C.

etapuose?
I. Gal galétuméte pateikti pavyzdziy apie iSorés konsultanty (auditoriy)
komunikacija su jumis?
ii. Kaip vertinate komunikacijg?
iii. Kodél taip vertinate?
Iv. Gal galétuméte pateikti pavyzdziy apie iSorés konsultanty (auditoriy) suteiktg
pagalba?
v. Kaip galétuméte jvertinti gautg pagalbg?
vi. Kodél taip vertinate?
Kaip vertinate $iuos EQUASS diegimo proceso valdymo elementus?
i. Kaip sekési planuoti laikg?
ii. Kaip vertinate tiksly jgyvendinimg?
iii. Kaip vyko veiklos kontrolé?
Iv. Gal dar turite kg pridurti apie EQUASS diegimo proceso valdyma?
Kaip sekési jgyvendinti EQUASS kokybés principus?
i.  Kurie principai buvo jgyvendinami lengvai?
ii. Kodél buvo lengva?
iii. Kurie principai buvo jgyvendinami sudétingiau?

iv. Kokie i3sukiai dél to kilo?

3. Kaip vertinate EQUASS diegimo poveikj?

a.
b.

o

o Q —+H~ o

Kaip dalyvavimas EQUASS procese paveike jus profesiniu pozitiriu?

Gal galétumeéte pateikti iliustruojanciy pavyzdziy apie tai, kaip pasikeite jiisy profesiné
veikla?

Kaip dalyvavimas EQUASS diegimo procese prisid¢jo prie jusy kvalifikacijos
tobulinimo?

Kokiy naujy Ziniy, jgtidziy, gebéjimy jgijote dalyvaudami EQUASS diegimo procese?
Kuo tai skiriasi nuo jau turéty ziniy, jgiidziy, geb&jimy?

Kaip dalyvavimas EQUASS diegimo procese patirtis paveiké jiisy komanda?

Gal galétumeéte pateikti pavyzdziy kaip pasikeite jiisy komanda?

Kaip dalyvavimas EQUASS diegimo procese patirtis paveiké jiisy organizacijg?

Gal galétumete pateikti pavyzdZziy kaip pasikeité jlisy organizacija?
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J. Kaip dalyvavimo EQUASS diegimo procese patirtis paveiké jisy paslaugy gavéjus?
k. Kaip dalyvavimas EQUASS diegimo procese patirtis paveiké jus asmeniskai?
I. Kaip dalyvavimas EQUASS procese atsiliepé jlisy asmeninéms nuostatoms ir
vertybéms?
4. Kaip, jisy nuomone, galéty biiti tobulinamas EQUASS diegimo procesas?
a. Kareikéty padaryti, kad EQUASS diegimo procesas biity efektyvesnis?
I. Klientams

ii. Darbuotojams

iii. Organizacijoms

Iv. Kitais lygmenimis
b. Kodél taip padéty tobulinti EQUASS procesg?
c. Karekomenduotumeéte keisti EQUASS diegimo projekto iSorés vykdytojams?

d. Kodél taip manote?
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